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El presente trabajo de investigación surgió por la necesidad de mejorar la 
productividad en la  Secretaria  Técnica Comisión  AD  Hoc  Ley  N° 29625 Lima,  
debido a  la  alta  incidencia de  historias  Laborales y  los  altos  tiempos  en  el  
procesamiento de  la  base de  datos , los cuales generan la perdida de 
confiabilidad, competitividad y rentabilidad a nivel de  la  organización de  la  
Institución  estatal. El objetivo principal de la investigación es: Determinar como la 
aplicación de la Metodología  PHVA incrementa  la  productividad   en  la  
Dirección  de  Operaciones  de  la Secretaria  Técnica Comisión  Ad  Hoc  Ley  
29625, Lima, 2017. Se utilizaron los fundamentos de la   variable  Independiente  
con  José Antonio  Pérez Fernández de  Velasco ; y de  la   variable dependiente  
José  Agustín  Cruelles que  clasifica  las  dimensiones en eficiencia   y  eficacia . 
El tipo de investigación utilizada en el presente estudio por su naturaleza es 
cuantitativa y por su finalidad es Aplicada, el Diseño de Investigación es cuasi-
experimental, específicamente es un diseño de un solo grupo con medición de 
antes y después, constituida en 16 semanas. Las técnicas utilizadas son: la 
observación, fichas de observación, los instrumentos utilizados en la investigación 
fueron; Registro, Base de Datos y Recolección de Datos. Los datos recolectados 
fueron procesados y analizados empleando el software SPSS versión 2.3. Los 
resultados tienen significancia que conducen a la discusión,  coherente con la 
investigación. 
 
Palabras clave: Metodología  PHVA, Productividad, eficiencia, eficacia. Mejora   









This research work arose from the need to improve productivity in the Technical 
Secretariat AD Hoc Commission Law No. 29625 Lima, due to the high incidence of 
labor histories and the high times in the processing of the database, which 
generate the loss of reliability, competitiveness and profitability at the level of the 
organization of the state institution. The main objective of the investigation is: 
Determine how the application of the Methodology PHVA increases productivity in 
the Operations Department of the Technical Secretariat - Ad Hoc Commission Law 
29625, Lima, 2017. The foundations of the independent variable were used with 
José Antonio Pérez de Velasco; and the dependent variable José Agustín Cruelles 
that classifies the dimensions in efficiency and effectiveness. The type of research 
to be used in the present study for nature is quantitative and its purpose is 
Applied. The Research Design is Quasi Experimental, specifically it is a Design of 
a single group with before and after measurement, constituted in 16 weeks. The 
techniques used are: Observation and Observation Cards; The instruments used 
in the present investigation Registration, Database and Data Collection. The data 
collected were processed and analyzed using the software SPSS version 23. The 
results have significance that lead to the discussion, consistent with the research. 
 































Con el pasar de los años la mejora continua y de la calidad en la gestión 
empresarial, han tenido diversos cambios, motivadas por la aparición de una serie 
de herramientas de mejoras así como de la innovación y/o renovación de normas 
internacionales para la fabricación de productos y servicios en general, con el 
objetivo de alcanzar niveles de estandarización y competitividad para el logro de 
su comercialización a nivel mundial e internacional, tanto de productos como de 
bienes y servicios, lo cual se convierte en la exigencia del mercado hoy en día; en 
consecuencia, se debe fijar el pensamiento en que la competencia en el mercado 
es de nivel mundial si se quiere ingresar o permanecer en el. Asimismo, se han 
creado una serie de organismos internacionales, quienes son los llamados a 
dictar políticas de mejoras y de calidad, entregando certificaciones para la 
fabricación de bienes y servicios, con el cual se logran ventajas para su 
comercialización, qué a la luz de los actuales tiempos, se hace más difícil actuar 
en el mercado si no se cuenta con una certificación para poder competir y 
posicionarse en una parte de este. Por ello, los Ingenieros Industriales como 
gestores de cambio, debemos comprender que hay que actuar con este 
pensamiento y afrontar los retos a cada paso y en cualquier lugar donde nos 
toque responder como tales. 
Para realizar el presente trabajo académico, se recoge lo expuesto por José 
Pérez Fernández de Velazco, en su libro Gestión por Procesos “no se puede 
controlar aquello que no se mide y no se puede gestionar lo que no está bajo 
control”, es decir los datos proporcionados por una buena medición permiten el 
control de los procesos, su posterior dirección y finalmente su mejora. 
Con la medición de la eficacia, eficiencia y la adaptabilidad de estas dos 
dimensiones, se logran establecer indicadores de proceso que luego más 
adelante permitirán analizar una situación real, establecer programas de objetivos 
de calidad orientados a la mejora del proceso, para luego evaluar y reconocer el 
trabajo de las personas implicadas en el desarrollo del proceso, cuyos resultados 
serán gestionar con mayor eficacia los recursos. 
En el presente trabajo voy a exponer una situación real que viene dándose en una 
entidad pública, donde se viene afrontando desde el 2012, un proceso único y por 
primera vez de devolución de dinero, que se inició con poca o casi nada de 
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información y que a la fecha ha cumplido con parte de sus objetivos, pero como 
producto de una diversidad de situaciones, la producción de la Construcción de la 
Cuenta Individual, viene afrontando serios problemas que han permitido una baja 
en su proceso además de la suma de otros factores. 
Para ello se ha puesto en práctica el uso de diversas técnicas y herramientas, 
desarrolladas durante el aprendizaje académico de la profesión en la Universidad 
Privada Cesar Vallejo, sede Los Olivos, definiendo los posibles factores 
causantes de una baja en la producción en la Construcción de la Cuenta 
Individual, a través de un proceso previo de recolección de datos e información 
resaltante, gráficos de control y diagramas de flujo del proceso para luego definir 
como objetivo general y específicos, la mejora de la producción y productividad a 
través del uso del PHVA como herramienta de mejora continua. 
Asimismo, se entrega información desarrollada de las actividades que 
corresponden al área de la Sub Dirección de Construcción de Cuenta Individual - 
Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica de apoyo de la Comisión Ad 
Hoc, creada por la Ley N° 29625, como entidad adscrita al Ministerio de 
Economía y Finanzas en su calidad de Unidad Ejecutora, que opera como órgano 
ejecutivo y operativo, a fin de atender el proceso de devolución de los aportes del 
FONAVI a las personas que contribuyeron al mismo durante la vigencia de la Ley 
N°  22591 (del 30.06.1979 al 24.08.1998). 
Para efectos de llevar a cabo la presente investigación académica, se ha utilizado 
diversas herramientas para la detección de situaciones problemas y definición de 
mejoras continuas. Asimismo, plantea la necesidad de optimizar sus procesos 
dentro del desarrollo de la carga de información al SIFONAVI (Sistema de 
Información del FONAVI) para la Construcción de la Cuenta Individual, y la 
posterior entrega de los aportes a las personas que contribuyeron a este fondo, 
como alternativa de solución para el incremento de su productividad. 
De igual forma, trata de hacer un planteamiento claro de la exposición del 
problema entregando 3 herramientas de medición como son, Diagrama de 
Ishikawa, Matriz de Correlación de las diferentes causas y análisis FODA desde 
una óptica cualitativa y desde el punto de vista cuantitativo, los Gráficos de 
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Control de las principales actividades del registro de información de la Historia 
Laboral (H.L.) del fonavista para la construcción de la cuenta individual, por ser 
este proceso el más importante y crítico de todos los involucrados en la 
devolución de los aportes realizados en años anteriores al FONAVI.    
El desarrollo de esta problemática, se ha realizado con el interés de plantear 
principalmente soluciones para el incremento de la productividad en los ingresos y 
registros de la Historia Laboral del fonavista al SIFONAVI (construcción de la 
Base de Datos de Potenciales fonavistas), elemento esencial  de información para 
la Construcción de la Cuenta Individual, para luego encontrar y utilizar una métrica 
de las actividades que involucran este proceso, que finalmente conlleven a 
establecer los indicadores de gestión o KPI; asimismo, para llevar a cabo este 
análisis, se ha teniendo en cuenta que en la mayoría de los procesos no se le 
presta el interés necesario  a la medición, siendo este el elemento más importante 
de la mejora, y que finalmente conlleva a una mayor productividad.  Asimismo, se 
ha llevado a cabo un trabajo de investigación científica, utilizando algunos 
métodos básicos con el propósito de lograr un proyecto de investigación para su 
desarrollo y evaluación. 
1.1. Realidad Problemática 
La metodología PHVA tiene  sus inicios en los años 50, surgió como resultado de 
la relación de la mejora continua dentro de una organización, inicialmente fue 
aplicado en la industria Japonesa buscando revertir los efectos post guerra de la 
segunda guerra mundial; luego esta metodología fue utilizada en las grandes 
empresas americanas cuando se dieron cuenta de las ventajas que aportaba el 
ciclo Deming (PHVA en castellano) o círculo PDCA en la mejora de la producción 
y los procesos de las organizaciones. Este ciclo genera que la productividad 
aumente mientras la variabilidad disminuye, asimismo orienta a la cultura 
empresarial y proporciona un objetivo a la organización. Esta visión, le da a la 
organización una perspectiva a largo plazo. El mercado occidental tiene un fuerte 
dominio de Do (hacer), mientras que las partes P, C y A del ciclo no son tan 
aplicadas. Según Costas (2010) indica que el ciclo PDCA es tan poderoso para 
incrementar los rendimientos de cualquier organización, para esto es necesario 
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que se adopte toda la cultura PHVA que implica trabajo real en equipo, y eso 
supone comunicaciones eficaces, valores, visión, espacio y tiempo.  
Por otro lado, la Organización para la Cooperación Económica Europea creada a 
las finales de los años 40 (del 1949 a 1957) para la integración económica de 
Europa, incluía una especialización de las actividades, la división del trabajo y la 
creación de un mercado único europeo, como efectos de la post guerra quienes 
estuvieron a cargo de llevar a cabo el reconocido Plan Marshall y se aduce que 
este fue los inicios de la productividad en la empresa. La productividad en el 
ámbito gubernamental comprende tanto la eficiencia como la eficacia de una 
actividad, para demostrar esto el Banco Mundial tomo como referencias una base 
de datos de prácticas y procedimientos presupuestarios de 60 países, las cuales 7 
eran de América Latina como: Argentina, Bolivia, Colombia, Chile, México, Perú y 
Uruguay. Los resultados muestran la extensión de uso de mecanismos para 
estimar la eficiencia, eficacia y costo-efectividad del gasto de las actividades 
públicas. En la cual se observó que, solo 29 países realizan revisiones especiales 
(ad-hoc) sectoriales o de programas, 14 realizan evaluaciones especiales (ad-
hoc) de la eficiencia, eficacia y economía, evaluaciones ad-hoc de costos de 
efectividad solo 10 y otros revisiones realizadas por organizaciones externas (por 
ejemplo, Banco Mundial, Oficina Suprema de Auditoría). (OCDE y Banco Mundial, 
2005) 
En el contexto de América Latina y el Caribe se han mostrado importantes 
avances en el tema económico y social. Algunos factores que han presentado un 
crecimiento son la creación y formalización del empleo, crecimiento económico, 
reducción de la pobreza extrema y la disminución de la desigualdad de la 
distribución del ingreso. El Estado ha cumplido un rol protagónico a través de sus 
políticas públicas, para enfrentar sinergias entre macroeconomía y estructura 
productiva. La propuesta hacia un desarrollo de la región necesita de un Estado 
enfocado en la conducción de estrategias de desarrollo. La calidad y la eficiencia 
de los mercados económicos dependerán de la calidad y probidad del Estado o 
de las adecuadas combinaciones de control, incentivos, orientación, una 
adecuada fiscalidad y capacidad eficiente en gestión pública.  
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En el marco de la economía peruana se señala que está en crecimiento en 4.3%, 
según informa el FMI, siendo el Perú la que más ha crecido de las demás 
economías de América del Sur. Sin embargo, este crecimiento debe de ir de la 
mano de factores que participan en el proceso productivo las cuales son factores 
tangibles como son el capital físico y el número de trabajadores; y, por otra parte, 
depende del crecimiento de factores intangibles, que se resume en la 
productividad de los factores. La economía peruana registró un crecimiento 
económico de 3.2% entre 1980 y 2014; el factor trabajo ha contribuido con 0.9%, 
el factor capital ha contribuido con 1.9% y el restante 0.4% se debe a la 
productividad de los factores. 
Uno de los problemas más importantes que afecta la productividad es la 
obtención de mano de obra calificada en el Perú, lo cual genera demora en la 
ejecución de los proyectos y hasta en algunos casos se estancan, es la atracción 
de trabajadores calificados de otras empresas, mientras que la proporción de 
mano de obra que es capacitada cada año, sigue siendo muy baja. Además, la 
actitud de las empresas y de los trabajadores, el establecer consensos básicos 
entre unos y otros en torno a lo prioritario que es el aumento de la productividad, y 
respecto a algunas de las acciones para lograr tal objetivo, es una contribución 
decisiva para la mejora continua.  
Las empresas hoy en día piden profesionales de alto nivel competitivo, así 
también técnicos que puedan elevar la producción en términos correctos gente 
eficiente; existe un gran demanda por mano de obra calificada en los campos de 
la agroindustria, mecánica automotriz, minería, construcción y comercio exterior; a 
pesar de ello, solo el 8% de la población entre 17 y 24 años que cursa una 
educación superior lo hace en una carrera técnica, probablemente debido a una 
sobrerregulación de los institutos, el mismo que no va acorde con el ritmo de 
crecimiento económico registrado en los últimos años. Para ser más preciso, la 
oferta de profesionales y técnicos está desvinculada de la demanda en cantidad y 
calidad.  




Gráfico 1: Requerimiento de Personal – Causas – Nivel Nacional 
 
“El Perú tiene un déficit de 300 mil técnicos industriales que no pueden ser 
cubierto por las empresas” expuesto por Jorge Antonio Rivera, Director Nacional 
del SENATI en el diario Expreso del 27.10.2012 
“No hay suficiente ingenieros, técnicos, operadores ni obreros especializados. 
Hay una escasez en todos los niveles de la Industria”, expuesto por Walter Piazza 
de la Jara, como presidente ejecutivo de Cosapi y presidente de Capeco en el 
Diario Gestión de agosto del 2012. 
Gráfico 2: Población Económicamente Activa  (PEA) ocupada según nivel   
educacional – Nivel nacional 
En el cuadro anterior de la PEA (población económicamente activa), se muestra el 
crecimiento del 2004 al 2012 de la población sin educación superior, cuyo 
incremento en dicho período fue del 13%, mientras que la población con 
educación superior completa, para el mismo período incremento en 40%.  




El 50 % de las empresas más grandes del país, señalan que tienen dificultades 
para contratar talento humano calificado. Asimismo el 46% de los egresados 
universitarios, se encuentran en el subempleo. 
La oferta educativa en sus dimensiones de cantidad y calidad esta desvinculada 
de la oferta del mercado. 




En lo que se refiere a cantidad, en el cuadro anterior se puede apreciar la 
concentración de estudiante de pregrado según las carreras que ofrece el 
mercado.  
En cuanto a lo que se refiere a calidad, existe un estudio cualitativo sobre 
atributos y determinantes de la calidad de la educación superior, realizado por 
APOYO Consultoría en el 2011, que concluye en que “Hay gente que llega con un 
buen currículum y a la hora de demostrarlo decepciona”. 
Gráfico 4: Dispersión de ingresos según nivel de instrucción - Nacional 
En el cuadro precedente se quiere demostrar la dispersión de ingresos de 
acuerdo al nivel de instrucción del trabajador que este entre las edades de los 25 
a 30 años de las zonas urbanas, se entiende las zonas rurales debe ser mucho 
más bajo que el cuadro presente. 
Finalmente, la capacitación en las empresas en el país dentro de un ranking 
global para los años 2013 al 2014, muestra un retroceso, respecto de los años 
precedentes como 2011-2012; es decir, ha pasado a ocupar el puesto 90 dentro 
de 148 países en vez del puesto 75 en un ranking de 142 países, como lo era en 
los años 2011-2012.  
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Gráfico 5: Ranking Global de Capacitación en las Empresas 
 
 
En estos últimos años ha sido muy favorable el crecimiento en el Perú en lo que 
respecta al sector de servicios, tuvo un cierre de 4.8% en el 2016 y como 
proyección al 2017 es de 4.9%, esto se debe a la expansión del subsector 
administración pública y defensa debido a los mayores proyectos en los sectores 
de educación, salud, justicia, ministerio público, defensa, producción, entre otros. 
Sin embargo, con los recientes desordenes ocasionados por el niño costero y la 
paralización de importantes obras de infraestructura a cargo de operadores 
brasileños, han permitido que la actualización de la proyección de las cifras 
indican que la economía peruana crecerá un 3% y seguirá manteniendo su 
liderazgo en la región. 
 
En el cuadro de Demanda Interna y PBI, para los años 2017 y 2018, en el rubro 
de inversión pública se ve un importante esfuerzo económico del gobierno actual 
para el proceso de reconstrucción, cuyo factor es importante para la generación 
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de la cadena productiva y valor agregado. En el cuadro del PBI por sectores, 
encontramos que el sector servicios sufre una descompensación para el 2018, 
este luego se recuperara al siguiente año para luego mantener un importante 
crecimiento hasta el 2021. 



















Fuente: INFORME DE ACTUALIZACION DE PROYECCIONES MACROECONÓMICAS – MEF – ABRIL 2017. 
Un hecho importante que deja notar este cuadro es que se espera un cambio en 
la plataforma del PBI, es decir pasan de los commodities (minería) a la 
formalización de las empresas privadas, mejoras en regímenes tributarios y 
administrativos que generen acceso al financiamiento, en especial en los sectores 
de la mediana y pequeña empresa para ampliar su base en los años del 2019 al 




       
Fuente: Perú– La Agenda del MEF 2016-2021 – MEF (07 de setiembre del 2016). 
Según el Banco Mundial, señala que la productividad de las empresas peruanas 
sigue lejos de la frontera de la productividad mundial, esto sumado a que hay una 
enorme dispersión en el crecimiento entre las empresas y diferencias 
significativas en la productividad, lo que ocasiona que no todos los subsectores 
contribuyan positivamente al crecimiento. Así mismo, en la actualidad las 
empresas formales crecen lentamente en el Perú, lo que también puede estimular 
la informalidad y deja en evidencia anomalías estructurales.  
En el Perú se conformó en el año 1998 el Comité Técnico de Normalización de 
Gestión y Aseguramiento de la Calidad (CTN 24). Actualmente es el Comité 
Espejo del ISO/TC 176. Dentro de las Normas ISO está muy ligado el Ciclo PHVA 
que abarca desde el principio de Contexto de la organización hasta la mejora 
continua. La primera certificación en gestión de calidad se otorgó al Perú en 1994, 
para que las empresas peruanas logren un alto involucramiento de la alta 
gerencia, muchas de las empresas incursionaron en temas de ISO 9001, muchas 
de ellas forzadas por la relaciones comerciales, pero posteriormente todas las que 
apostaron por ello gozan de notables ventajas, tales como reducción de costos, 
mejora en el clima organizacional, incremento de la productividad. (Alvarado, 
2002). 
Tabla 4: Objetivos de Corto y 
mediano plazo del MEF 





La aspiración peruana de ingresar en la Organización para Cooperación y el 
Desarrollo Económico (OCDE), responde al objetivo de modernizar la gestión 
pública y la administración del Estado, conforme a las buenas prácticas 
promovidas por esa organización. Así lo señaló el ministro de Relaciones 
Exteriores, Ricardo Luna Mendoza, durante la sustentación del pliego 
presupuestal de su sector para el 2018, ante la Comisión de Presupuesto y 
Cuenta General de la República, presidida por la congresista Karina Beteta. El 
proyecto de presupuesto del 2018, presentado por el Ejecutivo al Congreso tiene 
la virtud de ser expansivo, crece 10% con respecto al del presente año, el 
proyecto de Ley de Presupuesto 2018 asciende a 157,158 millones 747,651 soles 
y tiene una prioridad social y busca priorizar la inversión pública. 
La estrategia del Gobierno de turno es poner en marcha una política anti cíclica, 
para que la mayor inversión estatal impulse el resto de sectores económicos, y de 
esta manera se espera cerrar el año 2018 con un crecimiento de 4 % del PBI. Sin 
dejar de considerar, dentro de este lineamiento marco, su carácter social y 
descentralizado, promoviendo la infraestructura que necesita el país, apoyando 
con incremento del 10.3%. Así tenemos que el 50% se ejecutará en las regiones 
donde se concentra la mayor población nacional en situación de pobreza, de la 
misma manera, los gobiernos regionales y locales amentaran su asignación en 
10.7 % y 5.9 % respectivamente, con respecto al presente año fiscal, además de 
recibir la transferencias del gasto corriente referidas a los sectores de Salud y 
Educación. 
En suma se trata de un proyecto realista y consiente de la desaceleración del 
crecimiento económico del país, responsable en el manejo de los recursos – se 
habla de aumentar la presión tributaria en 14 % todo ello sin dejar de lado su 
compromiso social de trabajar para los sectores menos favorecidos. 
La razón de ser de una gestión pública en el Perú, es brindar un servicio de 
excelencia para esto debe de tomar en cuenta los procesos de modernización, 
analizar el macro y micro entorno, tomando en cuenta clientes, usuarios, 
competencia y proveedores. En este efecto, la administración pública comprende 
a organizaciones que desempeñan una función de interés público, especialmente 
de provisión de servicios o interés de la sociedad, el mercado y como del propio 
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Estado y sus instituciones. La Gestión pública busca satisfacer las necesidades 
de los ciudadanos a través de un servicio eficiente y eficaz. Es necesario contar 
con un marco de sistemas de control que permitan la transparencia en los 
procesos de elección de planes y resultados. Precisamente el Ministerio de 
Economía y Finanzas, organismo de gestión del estado que tiene a cargo el 
planeamiento y ejecución de la política económica del estado peruano con la 
finalidad de optimizar la actividad económica y financiera del estado, cuenta con 
una entidad adscrita como unidad ejecutora a fin de atender lo dispuesto por la 
Ley N° 29625, Ley de devolución de dinero del FONAVI a los trabajadores que 
contribuyeron al mismo. Esta entidad será donde se realiza la presente 
investigación y responde al nombre de Secretaria Técnica de apoyo de la 
Comisión Ad Hoc, creada por la Ley N° 29625, donde se considera que se 
necesita aplicar la Metodología PHVA para poder mejorar la productividad 
mediante un ciclo ordenado de gestión el cual consisten en: planificar, hacer, 
verificar y actuar (PHVA).  
 
La Visión de la mencionada Secretaria Técnica es: “Ser el ente ejecutor de la 
Comisión Ad Hoc para el cumplimiento de la Ley N° 29625 y su Reglamento”. De 
igual manera, la Misión es: Brindar apoyo técnico, legal y administrativo a la 
Comisión Ad Hoc creada por Ley N° 29625, en el proceso que lleve a cabo, para 
la devolución de los aportes al FONAVI de los trabajadores que contribuyeron al 
mismo, y en la administración y recuperación de las acreencias, fondos, activos y 
pasivos del FONAVI”; este último factor veremos cuando se muestren las 
herramientas y gráficos de apoyo a la presente investigación que hay escases de 
efectos de control en los procesos de actividades, es decir no se miden las 
operaciones que se realizan, por lo tanto hay inexistencias de indicadores de la 
productividad para el ingreso de datos o relevamiento de los formularios F1, que 
cuentan con la Historia Laboral del Fonavista, elemento primordial para la 
construcción de la cuenta individual. De igual manera no se cuenta con fichas de 
observación, libretas de control y auditorias en relación a los procesos dentro de 
la Dirección de Operaciones, por lo tanto no existe la medición de la eficiencia y 
eficacia. En cuanto a la gestión administrativa vemos que no ha funcionado de 
manera correcta por no contar con locales, ambientes y espacios adecuados, 
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escasez de equipos y servidores adecuados para la realización de las funciones 
dela Dirección de Operaciones, a fin de evitar las conglomeraciones en los 
espacios de trabajo y lugares de archivo de documentos en tránsito y definitivo. 
Asimismo, el proceso de selección no es congruente y adecuado y en cuanto a la 
capacitación, carece del monitoreo correspondiente así como la respectiva 
evaluación del personal, todo lo anterior concuerda con “no se puede controlar 
aquello que no se mide y no se puede gestionar lo que no está bajo control” 
(Pérez, 2013, p.132). Sin embargo, afirman que los valores de esta entidad están 
basados en el enfoque de la objetividad de sus propósitos a fin de cumplir sus 
labores con eficiencia, eficacia y total transparencia. 
Para efectos de llevar a cabo la presente investigación, se han utilizado diversas 
herramientas para la detección de las causas que conllevan aun problema 
principal de baja productividad (Figura 1- Diagrama de Ishikawa). El desarrollo de 
esta problemática, se ha realizado con el interés de plantear mejoras continuas, 
principalmente en los procesos ligados a la productividad del ingreso de registros 
F1 al SIFONAVI para la construcción de la cuenta individual, elemento esencial 
para definir y proceder a la devolución de los aportes al FONAVI a las personas 
que contribuyeron al mismo, posteriormente encontrar y utilizar una métrica de las 
actividades que involucran estos y que finalmente conlleven a establecer 
indicadores de gestión. Asimismo, para llevar a cabo este proyecto, se ha 
teniendo en cuenta que en la mayoría de los procesos no se le presta el interés 
necesario a la medición de eficiencia como aspecto interno y la eficacia como 
aspecto externo, siendo este el elemento más importante de la mejora y que 
finalmente conlleva a una mayor productividad, teniendo en cuenta que “solo se 
puede mejorar aquello que se puede medir”. 
Se ha elaborado una Matriz de Correlación (Tabla 1), para estratificar y ponderar 
los principales problemas en el ingreso de registro F1 al SIFONAVI, elemento 
primordial del procesos de la construcción de la cuenta individual de la Dirección 
de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625. 
Asimismo, se tiene la Matriz de Estratificación (Tabla 2), donde se ve cuales son 
de manera global todas las causas del problema principal el cual es la baja 
productividad del área. De igual forma se elabora la estratificación de los 
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problemas (Figura 2) y la Matriz de Priorización (Tabla 3), en este último se indica 
que la metodología del PHVA se aplicara a los procesos de actividades por ser el 
más alto valor de ponderación. En cuanto al análisis cuantitativo se cuenta con 
cuadro estadístico de enero a diciembre del 2016, de la producción mensual de 
ingreso de datos del F1 para alimentar el SIFONAVI. De la misma forma se 
cuenta con un gráfico del flujo por actividades de la referida producción donde se 
puede mostrar los altibajos de la misma y que aparentemente obedecería a una 
correcta programación de actividades.  
Un punto importante a destacar es que esta experiencia en el estado es única 
hasta el momento, y se tiene que reproducir en base de datos la historia laboral 
de cada Fonavista o aportante al FONAVI, ya que no se cuenta con información 
individualizada para estos efectos por no considerarse necesario en su momento, 
ya que los aportes patronales y de los trabajadores se hacían en conjunto 
mensualmente a través de depósitos. 
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1.1.1 Diagrama de Ishikawa 
Gráfico 6: Diagrama de Ishikawa de las causas de la baja productividad 
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1.1.2. Matriz de Correlación
Tabla 5: Matriz de Correlación de Causas 
Elaboración propia 
1.1.3. Matriz de Estratificación 
 











P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 PUNTAJE % PONDERADO
P1
INSUFICIENTES CONTROLES DE LOS PROCEDIMIENTOS 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 12 7%
P2
DESORGANIZACIÓN EN EJECUCIÓN DEL PROGRAMA DE ACTIVIDADES 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 11 7%
P3
AUSENCIA DE STANDARES DE DESEMPEÑO Y EXELENCIA 1 1 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 1 1 1 1 10 6% 1.1.3. Matriz de Estratificación
P4 FRECUENTES INTERRUPCIONES EN LOS PROCESOS 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 11 7%
P5 NUMERO DETERMINADO DE TRAFICO EN REDES DE COMUNICACIONES  POR CONSULTAS 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 5 3%
P6 INADECUADA DISTRIBUCION DE AREAS DE TRABAJO 1 1 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 1 1 1 1 0 9 5%
P7 DEFICIT DE CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIAS 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 12 7%
P8 ESCASEZ DE EQUIPOS DE TRABAJO (PC) 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 6 4%
P9 DIFERENTES LOCALES 1 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 0 9 5%
P10 DEFICIT EN MÉTODOS DE TRABAJO 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 1 1 0 1 13 8%
P11 DEFICIT EN CAPACITACIÓN Y MONITOREO 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 9 5%
P12 SELECION DE PERSONAL SIN EL PERFIL ADECUADO 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 7 4%
P13 INADECUADO CLIMA ORGANIZACIONAL 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 0 0 5 3%
P14 DATOS LABORALES QUE NO CORRESPONDE A LA ETAPA DEL PROCESO EN INGRESO F1 1 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 1 0 6 4%
P15 AUSENCIA DE AUDITORIAS DE GESTION 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 14 8%
P16 ALTA ROTACION DE PERSONAL 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0 1 1 0 9 5%
P17 INSUFICIENTE DIGITADORES Y ANALÍSTAS 1 1 0 1 0 0 0 1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 9 5%




Gráfico 7: Diagrama de Estratificación de los problemas 
 
Elaboración propia 
1.1.4. Matriz de Priorización 
Tabla 7: Matriz de Priorización de los problemas a resolver 
 
Elaboración propia 
En esta Matriz se puede apreciar que dentro de la entidad existes más problemas 


















































































































































































PROCESOS DE ACTIVIDADES 1 1 1 2 0 5 MEDIO 10 56% 1 APLICACIÓN DEL PHVA
GESTIÓN ADMINISTRATIVA 2 0 3 0 2 0 MEDIO 7 39% 2
CAPACITACIÓN 0 0 1 0 0 0 BAJO 1 6% 3
TOTAL PROBLEMAS 3 1 5 2 2 5 18 100%
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1.1.5. Análisis cualitativo 
Tabla 8: Análisis FODA 
FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS 
FORTALEZAS: 
F1. La Secretaria Técnica es reconocida como una unidad 
ejecutora por la Comisión AD Hoc. 
F2. Capacidad de ejecución financiera y presupuestal 
ascendente por pertenecer al ministerio más sólido de todos 
los existentes (MEF). 
F3. Dirección de Operaciones con formación multidisciplinaria 
especializada en cada unidad de trabajo. 
F4. Participación y toma de decisiones en el consejo directivo. 
F5. Uso de herramientas de gestión pública (SIGA, SIAF) e 
ISOS de estándares de calidad. 




O1. Los procesos definidos y seguidos pueden servir de base para otros 
temas similares que se den en el sector gubernamental que se 
retroalimenten de las mismas entidades (ONP, INEI, RENIEC, AFPs) que 
apoyan a esta Comisión. 
O2. Se pueden apoyar de la oficina de prensa del MEF para tener un 
medio de comunicación hacia la población para estar mejor informada. 
  
DEBILIDADES: 
D1. Mucha dependencia de soluciones tecnológicas para el 
respaldo de la información que pueda servir para efectos de 
exámenes de auditoria. 
D2. El uso de varios locales aunque cercanos, afecta la 
operatividad del proceso por estar obligados a traslados 
continuos de personal clave con la consiguiente pérdida de 
eficiencia.  
D3. Es una entidad creada por Ley para atender un tema social 
y político del estado peruano, por lo tanto cualquier punto 




A1. Al tratarse de información histórica con un efecto muy sensible social 
y políticamente, se corre el riesgo de ser cuestionado y ello puede afectar 
su desempeño y resultados esperados y oportunos. 
A2. La alta exposición a los medios genera desinformación y confusión en 
la población que puede generar reclamos e interpretaciones sin base 




1.2 Trabajos previos 
1.2.1. A nivel nacional 
REYES, Marlon. “Implementación del ciclo de mejora continua Deming para 
incrementar la productividad de la empresa de Calzado León en el año 2015”. 
Tesis (título de Ingeniero Industrial). Perú: Universidad César Vallejo, 2015. 
La investigación tuvo como objetivo fundamental implementar el ciclo de mejora 
continua Deming en el proceso productivo para incrementar la productividad de la 
empresa Calzados León en el año 2015. En el análisis del marco metodológico se 
halló que el tipo de investigación utilizado es aplicativo, ya que se hace uso de los 
conocimientos teóricos de la gestión empresarial, a través de la mejora continua 
para dar solución a la problemática de la empresa en estudio. A su vez, se 
identificó que el diseño del estudio es cuasi-experimental, porque pretende 
incrementar la productividad con la implementación del ciclo de mejora continua 
Deming; siendo su alcance longitudinal porque la información es obtenida antes y 
después de la implementación. Finalmente el estudio científico llegó a la 
conclusión que, de acuerdo a las investigaciones hechas anteriormente en otras 
empresas, así como en otra realidades, se puede establecer la baja productividad 
de las PYMES de calzado como se manifiesta 118 en el informe emitido por 
MINCETUR, realidad que se da en Calzados León que tiene una baja 
productividad de mano de obra y de materia prima, esto se debe principalmente a 
la desorganización y mala distribución de sus áreas, a la falta de capacitación, 
estandarización y control de producción así como la deficiente gestión de sus 
recursos humanos. 
Se toma esta investigación como contribución académica porque es altamente 
significativa al tener las dos variables, independiente y dependiente a utilizar en el 
presente estudio, como son: implementar el ciclo de mejora continua de Deming, 
que dicho de otra manera es la aplicación de la metodología PHVA que se utilizó 
para la investigación como la variable independiente; y en lo que se refiere a la 
variable dependiente está el incremento de la productividad. Asimismo, la 
relevancia está en la conclusión porque habla de la carencia de estandarización y 
control de producción, de igual forma menciona la ausencia de capacitación y 
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deficiencia en la gestión de recursos humanos, aspecto visto en la realidad 
problemática planteada, de la entidad pública lugar del estudio a realizar. 
ARANA, José. “Aplicación de técnicas de estudio del trabajo para incrementar la 
productividad del área de conversión en una planta de producción de lijas”. Tesis 
(Título de ingeniero Industrial) Perú: Universidad Católica De Santa María, 2015. 
El objetivo de este antecedente es determinar el impacto de la aplicación de 
técnicas de Estudio del Trabajo, en el incremento de la productividad del área de 
conversión en una planta de producción de lijas. Realizado el análisis del marco 
metodológico se encontró que la investigación es Correlacional y de nivel 
Explicativa, debido a que busca encontrar la relación entre las variables Técnicas 
de Estudio del Trabajo y Productividad; además, establece un grupo control para 
inhabilitar el posible efecto de las variables intervinientes y explicar la causa del 
incremento en la productividad. Las conclusiones de la investigación realizada es 
que los factores que afectan más significativamente a la productividad, en el área 
de Conversión de la Planta de Lijas, son la cantidad de producto procesada, el 
volumen de rechazos o producto no conforme y la cantidad de horas extras del 
personal operativo. Asimismo, tiene el enfoque cuantitativo porquela aplicación de 
las técnicas de estudio del trabajo, incrementó la productividad en promedio del 
20%, del grupo intervenido perteneciente a los principales procesos del área de 
Conversión en la Planta de Producción de Lijas. Por lo que queda avalada la 
hipótesis de la investigación. 
Se toma esta contribución académica por la trascendencia en lo que respecta a la 
variable dependiente, es decir el incremento de la productividad; asimismo es 
explicativa y de enfoque cuantitativo que se busca en la presente investigación.  
AYUNI, Denisse y MATHIUS, Annie. “Sistema de mejora continua en la empresa 
Arnao S.A.C. bajo la metodología PHVA “Tesis (título de ingeniero industrial) 
Perú: Universidad San Martin De Porres, 2015. 
El estudio científico tuvo como objetivo esencial implementar un sistema de 
mejora continua en las operaciones de la empresa ARNAO SAC. En el marco del 
estudio metodológico, se trata de una investigación aplicada ya que hace 
interpretación de los resultados obtenidos, contrastándolos con los fundamentos 
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teóricos y los resultados de otras investigaciones. Se enfoca en la fabricación de 
enfriadores de aceite tipo tubular como producto patrón, el cual influye 
representativamente tanto en las unidades demandadas como en las utilidades de 
la empresa.  Las conclusiones de la investigación fue que, a través del 
diagnóstico de la situación inicial en la empresa ARNAO SAC, se identificó como 
uno de sus principales problemas la demora en los tiempos de entrega que riñe 
con la eficiencia, siendo una de las causas la falta de métodos adecuados para el 
desarrollo de sus procesos de fabricación, así como un notorio 
desaprovechamiento de sus recursos. Asimismo, los valores iniciales de eficiencia 
y eficacia fueron de 77% y 40% respectivamente; se implementaron los planes de 
acción trazados, para lo que fue necesaria la adquisición de nuevos recursos 
humanos como equipos y materiales, además de la realización de capacitaciones, 
siendo los valores finales de eficiencia y eficacia 90% y 59% respectivamente, con 
lo cual mejoraron las condiciones de productividad en la empresa. La 
implementación de la mejora no representó un cambio radical en los procesos 
operativos que se llevaron a cabo en la empresa, ya que el sistema se centró en 
mejorar la gestión de los mismos, así como en los procesos de apoyo.  
Lo trascendental de este trabajo previo está en la conclusión al advertir que el 
factor tiempo es esencial en la entrega de los trabajos que coincide con la 
eficiencia de la matriz operacional a utilizar en la presente investigación. 
Asimismo, este estudio busca la mejora continua y el ciclo PHVA, el cual se indica 
en la investigación a realizar, es parte del proceso de mejora continua. De igual 
forma coincide que la capacitación y mejor aprovechamiento del talento humano, 
primordial para la conducción del proceso de mejora continua y es uno de los 
problemas que afecta al trabajo a realizar así como también la adquisición de 
equipos. Se observa que se pueden realizar más de una herramienta en la mejora 
continua. 
ROJAS, Sandra. “Propuesta de un sistema de mejora continua, en el proceso de 
producción de productos de plástico domésticos aplicando la metodología PHVA“. 





El estudio científico tuvo como objetivo general implementar un sistema de mejora 
continua en el proceso de producción de productos de plástico aplicando la 
metodología de PHVA. Al identificar los elementos metodológicos del estudio se 
encontró que fue descriptivo de nivel correlacional utilizando la metodología 
PHVA. En cuanto al diseño se utilizó la técnica de la observación no experimental. 
De igual forma los instrumentos utilizados fueron la lista de cotejo. 
Se propuso implementar la metodología a PHVA para buscar una mejora 
continua, pues los resultados de esta implementación se reflejarán en los 
beneficios para la empresa, principalmente en el aumento de la productividad, la 
disminución de los tiempos de producción, lo cual significará un incremento en los 
ingresos. El estudio científico llegó a la conclusión que con la  implementación de 
la metodología PHVA, se hizo uso de herramientas de calidad como las 5S para 
eliminar elementos innecesarios de las áreas de trabajo y crear orden, la 
implementación de la distribución de planta, a través de los factores de la 
producción (hombre, máquina, materia) analizados, se logró la adquisición de 
nuevas maquinarias; ordenamiento de todas las 84 áreas, se redujo los traslados 
en las áreas hasta en un 31%, y una reducción de 14.70 minutos en el proceso de 
producción. 
Esta contribución es importante para la investigación a realizar porque cuenta con 
las dos variables independientes y dependiente, la metodología del PHVA como 
independiente e incremento de la productividad como dependiente, es relevante la 
conclusión cuando indica que la disminución de los tiempos de producción 
redundara en el incremento de los ingresos, factor operacional de la eficiencia que 
se verá en el presente trabajo de investigación. 
 
1.2.2. A nivel internacional 
GAITAN R, Linda. Diseño de un modelo de gestión de calidad basado en los 
modelos de excelencia y el enfoque de gestión por procesos. Tesis (Magister de 
Ingeniero industrial), Colombia: Fundación Universidad del Norte. Departamento 
en Ingeniería Industrial, 2007, p. 109. 
El Objetivo es lograr la satisfacción de los clientes sus ventajas competitivas 
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siendo el éxito en las organizaciones. Todo modelo debe basarse en premisas y/o 
valores, la propuesta considera las siguientes (Liderazgo directivo, Enfoque a los 
resultados, Mejora continua). 
En el marco metodológico el diseño de la investigación es pre-experimental y el  
Tipo de investigación es aplicada; el Instrumento es recolección de datos. 
Concluye en que el modelo de gestión es un marco de trabajo estructurado por 
criterios, que pueden ser usados por todo tipo de organizaciones en la evaluación 
de sus propios esfuerzos de mejora de la calidad de igual manera se utilizan para 
evaluar el progreso de una organización hacia la excelencia. 
BARRIOS, María. En su tesis "Círculo de Deming en el departamento de 
producción de las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de 
Quetzaltenango". Tesis para optar el grado de Administración Industrial. 
Guatemala: Universidad Rafael Landívar, 2015. 
El objetivo general de la investigación realizada fue determinar de qué manera las 
empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango 
utilizan el Círculo de Deming en su proceso de producción. Los componentes del 
marco metodológico reconocidos indican que la investigación es descriptiva. 
Utilizaron cuestionarios aplicados a propietarios y colaboradores de las empresas, 
la muestra fue 11 productoras activas de chocolate artesanal en la ciudad de 
Quetzaltenango con un promedio de 4 empleados por productora. 
Se propuso una guía de aplicación del Círculo de Deming, para que las empresas 
fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango puedan contar 
con controles de verificación en sus departamentos de producción, que permitan 
la identificación de problemas causantes de errores en el producto final, y que den 
una solución eficaz y comprobable para erradicar esos errores. La conclusión de 
la investigación menciona que el 100% de la población identifica que el PDCA 
(PHVA) influye en el incremento de la productividad, así mismo una manera de 
atender errores es conocer las estrategias y los métodos de la calidad y la 
productividad, y promover que más equipos de mejora apliquen el ciclo PHVA en 




La relevancia del trabajo científico radica en que se avaló que la metodología 
PHVA influye en el incremento de la productividad y que es una de las mejores 
maneras de superar errores; por ello recomienda la conformación de mayores 
equipos de trabajo para que apliquen esta metodología en la búsqueda de 
solución de problemas y proyectos de mejora. 
 
ANGULO, Jorge. En su tesis “Propuesta para el aumento de la productividad y la 
competitividad de la empresa norteamericana Alucoast INC”. Tesis título para el 
grado Ingeniero Industrial. Colombia: Universidad Javeriana, 2012. 
La investigación busco como objetivo principal incrementar la productividad y la 
competitividad de la empresa Norteamericana Alucoast Inc., a través del 
mejoramiento del proceso productivo y la diversificación en nuevos productos. En 
el análisis de los componentes del marco metodológico, se encontró que el tipo de 
la investigación es descriptiva y de nivel correlacional. Utilizaron la técnica de la 
observación, el instrumentos las hoja de verificación y observación. La población 
fue toda la empresa. La muestra fueron los datos de toda el área de producción. 
Se propuso el aumentar la productividad y la competitividad de la empresa 
Norteamericana Alucoast Inc., para mejorar el proceso productivo y la 
diversificación de nuevos productos para reducir los tiempos adquisición de 
material - reducción en el tiempo fabricación de paneles. Finalmente, la 
investigación concluyo en que se logró mejorar el proceso productivo y se 
introdujo la comercialización de paneles pintados, esto generó un aumento en la 
productividad y a su vez en la competitividad. En la segunda quincena del mes de 
enero del 2010, se introdujo la comercialización de una nueva línea de producto 
pintado: paneles estándares. La facturación de estos paneles durante el 2010, fue 
USD 178,510.00 con una utilidad del 22%, es decir este nuevo producto le generó 
a la compañía utilidades de 39,272 dólares, en el primer año. 
Este aporte académico tiene relevancia para efectos de la presente investigación 
por la técnica de observación utilizada, así como la hoja de verificación y 
observación instrumentos que servirán para efectos de desarrollar las 
dimensiones de la variable dependiente, que al igual que esta investigación busca 




GARCÉS, Luis L. En su tesis “Mejoramiento de la productividad de la línea de 
extrusión de la empresa CEDAL, empleando la Metodología “Six sigma”. Tesis 
para optar el título de Magister en Ingeniería industrial y productividad”. Ecuador: 
Escuela Politécnica Nacional, 2017. 
 
El estudio científico tuvo el objetivo principal de incrementar la productividad del 
proceso de extrusión en la empresa Corporación Ecuatoriana de Aluminio S.A. a 
través de la implementación de una metodología y una serie de herramientas de 
la mejora continua. Al identificar la metodología del estudio se encontró que el tipo 
de investigación es descriptiva y de nivel correlacional. Utilizaron la técnica de la 
observación, donde se analizaron los datos de la eficiencia del tiempo de 
entregas. La muestra fueron 64 observaciones que se realizó en 2 días de trabajo, 
asimismo, su enfoque, fue cuantitativo. Se evidencio las mejoras en las métricas 
de la capacidad del proceso, en cuanto a la variable de salida de calidad de 
dureza del material, esto en relación al periodo del primer al segundo semestre 
del año 2015, donde se optimizo el Cpk de 0.27 a 1.36., y los sigmas a corto plazo 
de incrementaron de 0.81 a 4.08.  Finalmente la implementación de la 
metodología se optimizó el porcentaje de la tasa de operación o valor agregado 
del proceso de extrusión del 47,36% en el primer semestre al 60% en el segundo 
semestre 26.68% de actividades que aportan valor en el proceso. 
La relevancia del preste estudio está en la compatibilidad con la variable 
dependiente del  incremento de la productividad, de igual forma se utilizaron 
diferentes herramientas de la mejora continua tal y como es la metodología 
PHVA, los cuales buscan el mejoramiento de la calidad y por ende la 
productividad. 
MORENO, Ricardo. “Propuesta de mejoramiento de la productividad, en la línea 
de elaboración de armadores, a través de un estudio de tiempos del trabajo, en la 
empresa de productos plásticos Partiplast”. Tesis para optar el grado de magister 
de ingeniería industrial y productividad. Ecuador: Escuela Politécnica Nacional, 
2017. 
La investigación científica busco como objetivo general proponer una mejora de la 
productividad en base a un estudio de tiempos de trabajo, con el fin de determinar 
el tiempo estándar para llevar un trabajo más eficiente en la línea de producción. 
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En el reconocimiento de la metodología utilizada para el estudio se encontró que 
corresponde a una investigación básica de nivel descriptiva. La técnica que 
utilizaron fue la observación. Los instrumentos son los formularios y reportes. La 
población toda la empresa llamada Partiplast. La muestra es el área de la 
elaboración de armadores. 
Se propuso utilizar los recursos existentes, bajo el esquema de estudio de 
tiempos en el que involucra: la elección de la operación objeto de análisis, 
cuantificación del operario, medición del tiempo invertido y cuantificación del ritmo 
de trabajo para mejorarla productividad en sus trabajadores. Finalmente, el 
estudio científico concluyó que el nuevo método de trabajo propuesto determino 
un incremento de la productividad de la mano de obra de un 16.67 %, al prescindir 
actividades laborales de un operario auxiliar, se establece la distribución de las 
actividades en las que se inmiscuye los operarios al realizar otras actividades 
determinadas. 
Aparte de coincidir con la variable dependiente de productividad, la relevancia 
está en el estudio de tiempo de trabajo, la determinación de tiempos de trabajo, 
buscando los estándares de estos para alcanzar la eficiencia en la producción que 
son los elementos que va a buscar el estudio a desarrollar en la presente 
investigación. Asimismo, la propuesta de estudio de tiempos y movimientos 
adquiere relevancia al ser considerado para el estudio a llevar a cabo. 
 
1.3. Teorías Relacionadas al tema 
1.3.1. Metodología Ciclo Deming o PHVA 
El Ciclo de Gestión como trabajo científico se documentó a mediados del siglo 
XX, es un concepto con más de 50 años de existencia pero a pesar de ello se 
mantiene vigente su aplicabilidad, lo cual hace que sea su mejor característica  
El Ciclo Deming o PHVA es fundamental que la lógica que en el subyace sea 
comprendida y practica por todos los mandos y directivos de la empresa; sin 
embargo, para completar el Ciclo de Gestión hay un ciclo previo que cumplir 






Gráfico 8: Ciclo Previo y Ciclo PHVA - Teoría 
Fuente: Pérez 2013.p.128 
Objetivo 
El desencadenamiento del ciclo se inicia cuando existe un objetivo o problema a 
solucionar, es decir es el imput tradicional de los proceso de mejora continua, y 
este puede suceder en cualquier nivel de la empresa. 
La característica de un objetivo debe responder al acrónimo SMART (siglas en 
ingles), también conocidos como los objetivos o metas cortas: 
 Específicas. Concreto en cuanto a su campo de aplicación. Correctamente 
formulado 
 Medibles o evaluable conforme a criterios predefinidos y conocidos. 
Asignar indicadores para el seguimiento periódico del objetivo. 
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 Adquiribles o aceptados, acordado por jefe y colaborador. Ni negociado ni 
impuesto. Adecuadamente comunicado.  
 Realistas. Alcanzable con los recursos disponibles. Para que sea motivador 
debe suponer un cierto reto requerir de algún esfuerzo personal  
 Con límite de Tiempo – identificando el tiempo que se requiere para lograr 
la meta. (PÉREZ, José, 2013, p. 129). 
Planificación 
Etapa esencialmente analítica, es intensiva en experiencia, en uso de información 
y, según lo ambicioso del objetivo, en creatividad e innovación. 
Esta etapa consiste en planificar y programar la ejecución así como los recursos y 
controles necesarios, y concluye con la elaboración de un plan con las acciones a 
tomar y la determinación de los recursos disponibles, tanto personales como 
materiales y financieros. Asignación de responsabilidades. (PÉREZ, José, 2013, 
p. 129). 
Ejecución o hacer 
Esta fase se refiere a asegurar la implantación de las acciones previamente 
planificadas, no de aquello que sabemos, podemos o nos gusta hacer. Si existe 
una organización en la empresa, es normal que se sepa quién tiene que hacer 
qué. (PÉREZ, José, 2013, p. 130). 
Comprobación o verificar 
Medición o evaluación; se ha de verificar, con la periodicidad definida, si las 
acciones ejecutadas y que habían sido previamente planificadas han aportado los 
resultados esperados. 
Comunicar los resultados y analizar las deviaciones. Con frecuencia, los 
resultados de la medición son la crítica necesaria para desencadenar la mejora; 
de otra forma, procederíamos directamente por el ciclo corto. 




b) A elaborar un plan de acción complementario.  
   (PÉREZ, José, 2013, p. 130). 
Actuar 
Corresponde a la etapa final, que corresponde a revisar, optimizar, industrializar, 
explotar o transversalizar las acciones de mejora. Se puede asociar a materializar 
o transmitir el aprendizaje a otras áreas o productos de la empresa. 
Es el momento de aplicar la normalización o difundir el aprendizaje. 
Cuando el ciclo lo hacemos rodar sin parar estaremos gestionando la mejora 
continua (Calidad total); una vez conseguidos los objetivos fijados nos 
proponemos otros más ambiciosos y así sucesivamente. 
“No se puede controlar aquello que se mide y no se puede gestionar lo que no 
está bajo control”  
(PÉREZ, José, 2013, pp. 130, 131,132). 
 
Para el presente trabajo de investigación se ha tomado como base esta teoría 
porque define perfectamente cada una de las dimensiones de la variable de la 
metodología a implementar como lo es el PHVA, establece un ciclo previo para el 
planteamiento de los objetivos. Considero relevante tomar esta base teórica 
porque habla de los objetivos SMART (cortos), precisamente porque esta 
metodología trata de logros de pasos cortos u objetivos alcanzables que son más 
dinámicos, reales y fácil de alcanzar, es decir en el corto plazo; por ello son 
utilizados para la solución de los problemas que no requieren inversiones 
importantes y acciones complejas con mayores tiempos de realización,  sino de 
un equipo con cultura metodológica para la construcción de la mejora continua en 
cualquier instancia de la organización o entidad y generalmente no requieren de 
mayores inversiones.. 
Otra de las teorías a tratar indican que: 
El ciclo PHVA consiste en planificar, hacer, verificar y actuar, es de gran utilidad 
para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en 
cualquier nivel jerárquico en una organización, en este sentido se desarrolla un 
plan, se aplica una escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalúa si se 
obtuvieron los resultados esperados (verificar) y se actúa en consecuencia 
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(actuar), ya se ha generalizado el plan con medidas preventivas para que la 
mejora no sea reversible, o reestructurándolo porque los resultados no fueron 
satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. (Gutiérrez, 2012, p.120) 
Esta metodología describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a 
cabo de forma sistemática para lograr la mejora continua, entendiendo como tal el 
mejoramiento continuado de la calidad (disminución de fallos, aumento de la 
eficacia y eficiencia, solución de problemas, previsión y eliminación de riesgos 
potenciales). El círculo de Deming (PDCA o PHVA) lo componen 4 etapas cíclicas 
(una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de 
nuevo) de forma que las actividades son reevaluadas periódicamente para 
incorporar nuevas mejoras. La aplicación de esta metodología está enfocada 
principalmente para para ser usada en empresas y organizaciones. (SÁNCHEZ, 
Sergio, 2014, p1). 
Según GUTIÉRREZ, Humberto (2012) define que: 
Comprender la importancia de la calidad, la productividad y la competitividad es 
relativamente sencillo, lo que no es tan fácil es ser consecuente con ello, ya que 
para eso es necesario vencer inercias, resistencias al cambio y estilos de 
dirección arraigados profundamente en la organización. El conocimiento, la 
necesidad y la comparación son armas fuertes para lograr que se inicie un plan de 
acción. Actuar es el requisito indispensable para el cambio. La mejora de 
procesos no es trabajo de un mes ni de un año, es una tarea permanente. Al 
respecto, Deming enfatiza la necesidad de aplicar la filosofía del ciclo PHVA 
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), también llamado ciclo de Deming, para poner 
en marcha un proceso de cambio. 
 
Etapas del Ciclo PHVA  
En términos generales la certificación es la garantía de que un sistema de calidad 
obedece o cumple los requisitos de determinada norma y que se mantiene en un 
proceso de mejoramiento continuo. La acreditación es el reconocimiento formal de 
que una empresa u organización tiene la capacidad para realizar pruebas 
48 
 
específicas o tipos particulares de pruebas, es decir demostrar capacidad técnica. 
(Rojas, 2013, p. 45). 
• Establecer la política y los objetivos de calidad (P), 
• planificación de la calidad (P), 
• control de la calidad (H), 
• aseguramiento de la calidad (V) y, 
• mejora de la calidad (A). 
Una forma de atender estos errores es conocer las estrategias y los métodos de 
la calidad y la productividad, y promover que más equipos de mejora apliquen el 
ciclo PHVA en la solución de problemas y en la ejecución de proyectos de 
mejora.Está constituido básicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, 
comprobar y actuar, que forman un ciclo que se repite de forma continua. 
También se le conoce como ciclo PDCA, siglas en inglés de Plan, Do, Check, Act. 
Dentro de cada fase básica pueden diferenciarse distintas sub-actividades: 
Tabla 9: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solución de un problema. 
Etapa del 
ciclo 
Paso Núm. Nombre del paso   Posibles técnicas a usar 
Planear 
1 
Definir y analizar la magnitud del 
problema 
Pareto, h. de verificación, 
histograma, c. de control 
2 Buscar todas las posibles causas 
Observar el problema, 
lluvia de ideas, diagrama 
de Ishikawa 
3 
Investigar cual es la causa más 
importante 
Pareto, estratificación, d. 
de dispersión, d. de 
Ishikawa 
4 Considerar las medidas remedio 
Por qué … necesidad 
Qué … objetivo 
Donde … lugar 
Cuánto … tiempo y costo 
Cómo … plan 
Hacer 5 
Poner en práctica las medidas 
remedio 
Seguir el plan elaborado 
en el paso anterior e 
involucrar a los afectados 
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos 
Histograma, Pareto, c. de 
control, h. de verificación 
Actuar 
7 Prevenir la recurrencia del problema  
Estandarización, 
inspección, supervisión, 
h. de verificación, cartas 
de control 
8 Conclusión 
Revisar y documentar el 
procedimiento seguido y 
planear el trabajo futuro 
 




Según GUTIÉRREZ, Humberto, (2010, p. 121) describe cuatro fases del Ciclo 
PHVA: 
Planificar  
Consiste en establecer los objetivos, métodos y procesos necesarios para 
conseguir los resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de 
la organización. Para ello se realiza un diagnóstico de la situación actual de la 
organización, tanto internamente (posibles causas de no conformidades, aspectos 
a mejorar, entre otros), como externamente (proveedores, clientes, mercado, 
entre otros). Posteriormente, se elabora un plan de calidad, donde se definen las 
acciones adecuadas para la mejora de la actual situación. Finalmente, se busca 
dar respuesta a las siguientes interrogantes: ¿Qué hacer?, ¿Cómo hacerlo? 
En esta primera fase cabe preguntarse cuáles son los objetivos que se quieren 
alcanzar y la elección de los métodos adecuados para lograrlos. Conocer 
previamente la situación de la empresa mediante la recopilación de todos los 
datos e información necesaria será fundamental. 
Hacer 
Se fundamenta en la ejecución de lo planificado en el plan de acción y su 
implementación, a través de la formación del personal de la organización. 
Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en la 
fase anterior. Corresponde a esta fase la formación y educación de las personas y 
empleados para que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes 
que han de realizar. Es importante comenzar el trabajo de manera experimental, 
para, una vez que se haya comprobado su eficacia en la fase siguiente, formalizar 








Radica en realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos establecidos previamente por 
la organización.  
Es el momento de verificar y controlar los efectos y resultados que surjan de 
aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se 
han logrado o, si no es así, planificar de nuevo para tratar de superarlos. 
Actuar  
Una vez que se comprueba que las acciones emprendidas dan el resultado 
apetecido, es necesario realizar su normalización mediante una documentación 
adecuada, describiendo lo aprendido, cómo se ha efectuado, etc. Se trata, al fin y 
al cabo, de formalizar el cambio o acción de mejora de forma generalizada 
introduciéndolo en los procesos o actividades. 
Dirigida a tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos e incorporarla en la cultura de la organización a través de la difusión y 
divulgación de la misma. 
Gráfico 9: El ciclo PHVA Planificar- Hacer- Verificar-Actuar 
MOREIRA, Juan (2007, p.18). 
 
• Actuar 





• Verificar • Hacer 
¿Las cosas pasaron según 
lo planificaron? ¿Hacer lo planificado? 
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La mejora continua se puede plantear y gestionar a través del ciclo Deming o su 
versión mejorada, el ciclo PHVA, que será objeto de nuestra atención 
seguidamente. 
Para llevarlo a cabo se pueden utilizar una serie de herramientas de la calidad 
que usualmente se emplean para la identificación y resolución de problemas, así 
como el análisis de las causas y la aportación de soluciones para lograr la mejora 
continua; estas herramientas también serán objeto de nuestra atención, aunque a 
continuación enumeramos las que más directamente pueden ser de utilidad en la 
mejora continua: 
 
Las denominadas siete herramientas básicas: diagrama de causa-efecto o de 
Ishikawa, gráfico de control, histograma, diagrama de Pareto, diagrama de 
dispersión o correlación, hoja de recogida de datos y estratificación de los datos. 
• Diseño Estadístico de Experimentos (DEE). 
• Brainstorming o tormenta de ideas. 
• Las siete nuevas herramientas de gestión: diagrama de afinidades, 
diagrama matricial, diagrama de conexiones o relaciones, diagrama de 
árbol, diagrama de proceso de decisión o PDPC, diagrama de análisis de 
matriz-datos y diagrama de flujo. 
• Control Estadístico de Procesos (SPC: Statistical Process Control). 
1.3.2. Productividad 
La productividad no es más que una relación cuantitativa que mide, mediante un 
control, todos los factores que toman lugar a la hora de realizar un producto. En 
cuanto a la competitividad en el mercado, ésta se define sabiendo nuestra 
productividad y nuestros costes de producción, puesto que la empresa tendrá una 
mejor competitividad en cuanto la productividad aumente, nuestros costos serán 
menores. Cabe resaltar que la medición de la productividad en el tiempo ayuda en 
las relaciones específicas insumos-producto que contribuyen al liderazgo en 





Para la productividad se va a utilizar esta teoría por ser la más genérica posible e 
incluye a todos los factores en general del proceso productivo. 
Otras de las teorías a tratar indican que: 
CARRO, Roberto y GONZÁLES, Gonzáles (2012): 
La productividad involucra la mejora de todo el proceso productivo.  Es decir 
mejora de manera considerable los factores de cantidad de recursos utilizados y 
la cantidad de bienes y servicios producidos. Por consecuencia, la productividad 
es un indicador que asocia los elementos producido por un sistema (salidas o 
producto) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o insumos) (p. 1). 
La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o 
un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados 
considerando los recursos empleados para generarlos. En general, la 
productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los 
recursos empleados (GUTIÉRREZ, Humberto, 2010, p. 21). 
 
 











La fórmula general de la productividad  
Productividad: mejoramiento continuo del sistema, más que producir     
rápido, se trata de producir mejor 
Unidades producidas  =  Tiempo útil     x  unidades producidas 






Es la relación entre la cantidad de recursos obtenidos y la cantidad de recursos 
utilizados, es decir como una organización utiliza eficientemente sus recursos 
para producir sus productos finales, así mismo desde una perspectiva global, la 
productividad es la maximización del valor de la producción actual con un nivel 
dado de insumos, los indicadores de la productividad suelen ser la eficiencia y la 
efectividad, esta está relacionada con los costos de producción, la competitividad 
de la empresa y los niveles de precios.  (MEDIANERO, y LAMA, 2005) 
GUTIÉRREZ, Humberto (2012) sostiene que: 
Es usual ver la productividad a través de dos componentes: eficiencia y eficacia. 
La primera es simplemente la relación entre el resultado alcanzado y los recursos 
utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades 
planeadas y se alcanzan los resultados planeados. Así, buscar eficiencia es tratar 
de optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de recursos; 
mientras que la eficacia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos 
trazados (hacer lo planeado). Se puede ser eficiente y no generar desperdicio, 
pero al no ser eficaz no se están alcanzando los objetivos planeados. 
Adicionalmente, por efectividad se entiende que los objetivos planteados son 
trascendentes y éstos se deben alcanzar. (p. 21). 
 
GARCÍA, Alonso (2011) sostiene que: 
El índice de productividad expresa el buen aprovechamiento de todos y cada uno 




1.3.2.1 Productividad y Calidad de los servicios 
Evans y Linsay sostienen que la producción de servicios difiere a la de 
manufacturas en diferentes formas y admite que estas son importantes para la 
administración de la calidad, siendo estas: 
a) Las necesidades de los estándares de desempeño así como la de los 
clientes es complicado de identificar y medir porque su definición esta en 
los clientes y cada uno es diferente del otro. 
b) La producción de servicios exige casi siempre un grado de personalización 
cada vez más alto que la de los productos manufacturados y deben ser a 
medida e individuales para cada cliente, mientras que en los productos 
manufacturados la meta es la uniformidad. 
c) El resultado de la mayoría de producciones de servicios es intangible por 
que se ubica en la memoria del cliente y solo recuerda el tipo de atención 
que recibió, mientras que los productos manufacturados logran resultados 
tangibles, visibles y es más accesible a ser evaluado por sus 
especificaciones de diseño 
d) Los servicios a diferencia de los bienes manufacturados se producen y 
consumen simultáneamente, mientras que el manufacturado se fabrica 
antes del consumo por lo tanto, es imprescindible poner más énfasis en la 
capacitación y la incorporación de la calidad en el servicio para asegurar su 
espacio en el mercado. De igual forma los servicios por lo general son más 
intensivos en la mano de obra. 
e) La cantidad de volumen del manejo de servicios hacen incrementar la 
posibilidad de error. (Evans y Linsay, 2015, pp.23, 24). 
De igual manera Evans y Lindsay, cuando se refieren al diseño del proceso de 
servicio indican que los resultados de estos no están bien definidos y de manera 
adecuada como lo son los productos manufacturados por sus especificaciones 
técnicas, mientras que los clientes a menudo no pueden identificar bien sus 
necesidades de servicio y esto sucede hasta que puedan lograr un punto de 
referencia o de comparación, una vez obtenido el servicio. Por otro lado indican 
que los procesos de servicio frecuentemente implican actividades internas y 
externas, componentes que dificultan el diseño del servicio, lo rescatable de esto 
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es que señalan que las internas son relacionadas principalmente con la eficiencia 
(calidad de conformidad), en tanto que la externas tienen interacción directa con 
el cliente y su interacción está relacionada con la eficacia (calidad de diseño). El 
éxito del proceso depende de que todos los trabajadores sea que realicen 
actividades internas o externas comprendan que agregan valor en la cadena 
hacia el cliente. 
Identifican tres elementos básicos en los servicios siendo estos los siguientes: 
a) Instalaciones físicas, procesos y procedimientos. 
b) Comportamiento de los empleados. 
c) Juicio profesional de los empleados 
(EVANS, James y LINDSAY, William, 2015, pp.216, 217). 
Las definiciones de calidad aplicables a los productos manufacturados se aplican 
también en el caso de los productos de servicio. La naturaleza del servicio implica 
que debe responder a las necesidades del cliente; es decir, el servicio debe 
“satisfacer o exceder las expectativas del cliente”. Estas expectativas se deben 
traducir en estándares de desempeño y especificaciones similares a las normas 
de conformidad que rigen las actividades de manufactura. 
La exigencia del cliente en la adquisición de un servicio es mayor a la de un 
producto manufacturado porque este es más personalizado, lograr los estándares 
de calidad y productividad resulta ser más complicado que el de un producto 
manufacturado porque no todos los clientes piensan igual. Asimismo, este 
fundamento teórico nos muestra que la eficiencia está más afinada con los roles 
internos de la organización o entidad, mientras que la eficacia está más ligada a lo 
externo vale decir con las expectativas del cliente. 
1.3.2.2. Importancia de la Productividad 
Para poder lograr una buena productividad empresarial es imprescindible una 
buena gestión empresarial, la cual engloba un conjunto de técnicas que se aplican 
al conjunto de una empresa. El objetivo de dicha gestión es mejorar la 
productividad, sostenibilidad y competitividad, garantizando viabilidad de la 
empresa. Para poder lograrlo se debe conocer primero cual es el proceso más 
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crítico y así poder remediarlo. (Workmeter, importancia de la productividad, 2012, 
parr.3) 
Metas y Objetivos: Establecer unos objetivos y una meta esencial para el éxito 
de una empresa y se debe establecer un camino a seguir que debe servir como 
fuente de motivación. Pero orientarse a los objetivos empresariales no siempre es 
fácil, la falta de motivación, la existencia de elementos de distracción o bien la 
poca competencia puede ir en contra de los objetivos trazados por la empresa 
(Workmeter, importancia de la productividad, 2012, parr.4). 
Fomentar sinergias: Para ello se deben tener claros los valores dentro de la 
organización empresarial, lo cual permitirá que los equipos se puedan 
comunicarse y trabajar mejor, generando motivación interna y con ello el aumento 
de la productividad corriente. Si te rodean buenos colaboradores y trabajas 
cordialmente con ellos los resultados que lograras serán siempre mejores. 
Además si se trabaja en equipo se mejora el esfuerzo individual (Workmeter, 
importancia de la productividad, 2012, parr.5). 
Incentivación de la creatividad: La incentivación no es solo cuestión de dinero. 
Para una empresa es muy importante incentivar la creatividad para lograr unos 
objetivos de innovación y producir cambios en la empresa que hagan aumentar la 
productividad empresarial. Se debe pensar que hoy en día la creatividad es un 
requisito indispensable para la supervivencia de cualquier empresa, que nos 
permite asegurar una posición competitiva en el mercado y hacer frente a los 
constantes cambios del mismo (Workmeter, importancia de la productividad, 
2012, parr.6). 
Innovación Tecnológica: Incorporando mejoras tecnológicas mejoran los 
resultados y con ello se aumenta la productividad de la empresa. Las empresas 
deben ser cada vez más competitivas y para ello necesitan innovar utilizando 
nuevas tecnologías, invirtiendo en procesos de producción que nos ayudarán a 
aumentar la productividad. Además estas herramientas son claves para 
ayudarnos a deshacernos de los procesos que no aportan valor. Tenemos que 
crear herramientas de trabajo para que cualquier persona sepa las tareas que 
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debe realizar, cuándo y cómo (Workmeter, importancia de la productividad, 2012, 
parr.7). 
Saber delegar responsabilidades: Lo peor para la productividad empresarial es 
un jefe que asume todas las funciones. No hay mejor jefe que aquel que sabe 
delegar las tareas en las personas adecuadas. Y además para mejorar el uso de 
su tiempo delegar es esencial (Workmeter, importancia de la productividad, 2012, 
párr.8). 
Planificar el día con antelación: Administrar el tiempo correctamente es 
importantísimo a la hora de aumentar nuestra productividad empresarial ya que 
todo el tiempo que perdemos dejamos de ser productivos. Es esencial planificarse 
el día y establecer manuales para alcanzar los objetivos y metas establecidas 
(Workmeter, importancia de la productividad, 2012, párr.9). 
Potenciar medidas de conciliación y flexibilidad laboral: Importantísimo para 
incrementar la motivación de los empleados. Un empleado descontento es un 
empleado poco productivo. La conciliación de la vida laboral y familiar afecta tanto 
a hombres como mujeres pero aún hay grandes diferencias entre ambos. Buscar 
el equilibrio sería lo perfecto. Además las empresas que concilian ven reducido su 
ausentismo laboral en un 30% (Workmeter, importancia de la productividad, 2012, 
parr.10). 
1.3.3. Dimensiones de Productividad 
1.3.3.1. Eficiencia 
Mide de qué manera se utilizaron los factores o insumos en la producción o 
proceso de conversión hasta obtener el producto. 
Es el ratio que mide la relación entre los insumos o factores y la producción; 
asimismo, recudir al mínimo el coste de los recursos (hacer bien las cosas). 





(CRUELLES, José, 2013, p.10).   
Para la presente investigación se ha preferido este autor por la simplicidad y 
generalidad de su ratio lo cual lo hace más comprensible que otro, muchas veces 
por la complejidad de su narrativa.  
En este caso utilizaremos su fórmula para el tratamiento de nuestra variable 
dependiente.  
Otros autores indican que: 
La eficiencia se basa en medir de los esfuerzos solicitados para lograr las metas. 
El costo, el tiempo, el uso apropiado de elementos materiales y humanos, 
efectuar con la calidad de propuesta, forman elementos inherentes a la eficiencia 
(FLEITMAN,Jack. 2007, p.98). 
1.3.3.2 Eficacia 
Es el grado de la consecución de los objetivos, se identifica con el logro de las 
metas (hacer las cosas correctas). La eficacia se ocupa de los fines y se 
interrelacionan con la eficiencia y la productividad resulta ser una combinación de 
ambos. Por lo tanto es de suma importancia realizar el control de la productividad. 
(CRUELLES, José, 2013, p.11). 
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Otros autores refieren que: 
“La eficacia es el grado en que se realizan las actividades planeadas y se 
alcanzan los resultados planeados. La eficacia implica utilizar los recursos para el 
logro de los objetivos trazados (hacer lo planeado)” (GUTIÉRREZ, Humberto; 
2010. p.21). 
En la eficacia se miden atributos de los resultados obtenidos que son las 
dimensiones de la calidad definidas en el capítulo anterior (calidad, costo, 
entrega, seguridad y moral). Los indicadores de eficacia miden resultados 






1.3.3.3. Factores que aumentan la productividad 
Los principales elementos que desarrollan la productividad, vamos a mencionar 
los siguientes: 
Curva de aprendizaje: Es el resultado del ajuste del hombre a la nueva labor, 
equilibrando el beneficio habitual de un procedimiento, de sus incrementos 
iniciales como resultado de la referida curva de aprendizaje. 
Diseño del producto: La mejora continua en los diseños de los artículos, 
reduciendo y estandarización de empaquetados, así como su reconocimiento, 
peso y embalaje, son componentes concluyentes a la hora de lograr una mayor 
productividad tanto en los procedimientos de expedición como en el 
almacenamiento y manejo de los productos. 
Mejora en los métodos de trabajo: Es un transcurso continuo, que se debe 
lograr a través de una racionalización, simplificación y progreso de los diversos 
procedimientos operativos del almacén así como de su layout. 
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Mejoras tecnológicas: La mejora de la productividad solicita el uso óptimo de 
todos los insumos utilizados, tanto de personal directo como de equipos, 
instalaciones, herramientas y medios financieros solicitados (ANAYA, Julio, 2011, 
pp. 208-209). 
1.3.3.4. Tipos de productividad 
Según Carro, Gonzales (2014) refiere que existen varias expresiones de la 
productividad las cuales se mencionan a continuación: 
a) Productividad parcial y productividad total. La productividad parcial es la 
que relaciona todo lo producido por un sistema (salida) con uno de los 
recursos utilizados (insumos o entrada). 
b) Productividad física y productividad valorizada. La productividad física de 
una entrada es el cociente entre la cantidad física de la salida del sistema y 
de la cantidad necesaria de esa entrada para producir la salida 
mencionada o, lo que es mismo, la cantidad de salida por unidad de una de 
las entradas. La salida puede estar expresada en toneladas, metros, 
metros cuadrados, unidades, etc. 
c) Productividad promedio y productividad marginal. La productividad 
promedio es el cociente entre la salida total del sistema y la cantidad de 
entradas empleadas para producir la salida mencionada. 
d) Productividad bruta y productividad neta. La productividad bruta es el 
cociente entre el valor bruto de la salida (que incluye el valor de todos los 
insumos) y la entrada (o un conjunto de entradas) que incluye también el 
valor de todos los insumos. La productividad neta, en cambio, se define 
como el valor agregado a la salida, por una entrada en donde el valor de 
ciertos insumos ha sido excluido del numerador y denominador del índice. 
e) Productividad multifactorial. Relaciona la Producción final con varios 




1.3.4. Marco Conceptual 
1.3.4.1. Creación del FONAVI  
Decreto Ley N° 22591 (30.06.1979, Gobierno Revolucionario, G.D. Francisco 
Morales Bermúdez) 
1.3.4.2. Devolución del FONAVI (Ley aprobada por referéndum) 
 Ley de devolución de dinero del FONAVI a los trabajadores que contribuyeron 
al mismo. Ley Nº 29625 (07.12.2010). 
 Reglamento de la Ley N° 29625, Ley de devolución de dinero del FONAVI a 
los trabajadores que contribuyeron al mismo, Decreto Supremo N° 006-2012-
EF 
1.3.4.3. Definiciones 
Aporte.- los aportes son de dos tipos: 
Aporte del Trabajador.- Toda aquella contribución al FONAVI que fue 
descontada de la remuneración del trabajador, durante el tiempo de vigencia del 
FONAVI. 
Aporte del Empleador.- Toda aquella contribución al FONAVI que fue aportada 
por el empleador en base a la remuneración del trabajador, durante el tiempo de 
vigencia del FONAVI. 
Comisión.- Comisión Ad –Hoc a que se refieren los artículos 4° y 5° de la Ley, 
que tiene las atribuciones que le confieren la Ley, el presente Reglamento y las 
normas reglamentarias complementarias que se dicten para tal efecto. 
AD HOC: Especial y dedicada 
Empleadores.- Personas jurídicas o naturales que, en su condición de 
Empleadores aportaron al FONAVI 
FONAVI o Fondo.- Fondo Nacional de Vivienda, creado por el Decreto Ley N° 
22591, de fecha 30 de Junio de 1979, que tuvo como finalidad satisfacer en forma 
progresiva la necesidad de vivienda de los trabajadores en función de sus 
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ingresos, inició su liquidación el 28 de agosto 1998, fecha en que entro en 
vigencia la Ley N° 26968. 
Fonavistas.- Personas naturales que en calidad de trabajadores obligatoria o 
facultativamente contribuyeron al FONAVI. 
Fonavista Benficiario.- persona natural que, habiendo contribuido al FONAVI en 
su condición de trabajador, se encuentre inscrito en el Padrón Nacional de 
Fonavistas y califique como beneficiario de la Ley de conformidad con los 
requisitos y procedimientos establecidos en el presente Reglamento. También se 
considera beneficiario a los herederos en caso de fallecimiento, debidamente 
acreditados como tales de conformidad con las normas aplicables a la seguridad 
social y, a los representantes debidamente autorizados mediante carta poder con 
firma legalizada notarialmente o mediante escritura pública. 
MEF.- Ministerio de Economía y Finanzas 
Padrón de Fonavistas de la Comisión Ad-Hoc.- Relación de personas para las 
cuales la Comisión Ad-Hoc dispone de información de su historia laboral 
proveniente de fuentes oficiales y privadas y, otras que facilitan el inicio de la 
identificación de Fonavista Beneficiario, tales como el Padrón de la Asociación 
Nacional de Fonavista del Perú (ANFPP). 
Sistema de Información.- SIFONAVI.- Aplicativo que incorpora la historia laboral 
del Fonavista, construido por la Comisión para facilitar el proceso de devolución 
de los aportes del FONAVI. 
ONP: Oficina de Normalización Provisional 
BN: Banco de la Nación 
INEI: Instituto Nacional de Estadística e Informática. 
RENIEC: Registro Nacional de Identificación y Estado Civil 
F1: Formulario de inscripción e información de historia laboral (ver Anexo 1). 
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1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema General: 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología PHVA incrementa la 
productividad en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica – Comisión 
AD HOC Ley N° 29625, Lima – 2017? 
1.4.2. Problemas Específicos: 
PE1: ¿De qué manera la aplicación de la Metodología PHVA, incrementa la 
eficiencia en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica – Comisión AD 
HOC Ley N°29625, Lima – 2017? 
PE2: ¿De qué manera la aplicación de la Metodología PHVA incrementa la 
eficacia en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica – Comisión AD 
HOC Ley N° 29625, Lima – 2017? 
1.5. Justificación del Estudio 
1.5.1. Justificación Económica 
PÉREZ, José (2013), sostiene que cuando se hace rodar el ciclo Deming sin parar 
se estará gestionando la mejora continua y una vez conseguido los objetivos 
previstos se propondrán otros más ambiciosos y así sucesivamente. 
Con la aplicación de la metodología PHVA reduciría los déficit de controles en los 
procedimientos, en las herramientas de trabajo, en las capacitaciones y el 
monitoreo de estas, entre otros problemas. Ello se verá representado en un 
aumento en la productividad y rentabilidad económica de la entidad.  
La utilización continua del PHVA brinda una solución que realmente permite 
mantener la competitividad de los servicios, mejorar la calidad, reduce los costos, 
mejora la productividad, reduce los precios, aumenta la participación de mercado, 
supervivencia de la empresa/entidad, provee nuevos puestos de trabajo, en otras 





1.5.2. Justificación Práctica 
VALDERRAMA, Santiago (2015), señala que en la investigación practica se 
presenta la disposición del investigador por aumentar sus saberes, lograr el título 
académico o, en otro caso, para contribuir a resolver los problemas reales que 
perjudican a las empresas sean públicas o privadas (p. 141). 
La aplicación de la metodología PHVA es la que va a permitir ayudar mucho en la 
realización de las actividades de una manera más organizada y eficaz mejorando 
de esa manera la productividad a través de la eficiencia y la eficacia. A través del 
ciclo PHVA la empresa planeara, establecerá objetivos, definiendo los métodos 
para alcanzar los objetivos y definiendo los indicadores para verificar que en 
efecto, éstos fueron logrados. Finalmente esta pueda ser una propuesta a utilizar 
para el manejo de la gestión pública a nivel nacional e internacional. 
1.5.3. Justificación Teórica 
ÑAUPAS, Humberto (2013), señala la importancia que tiene la investigación de un 
problema en el desarrollo una teoría científica. Quiere decir que el estudio 
permitirá realizar una innovación científica; para lo cual se hace necesario realizar 
un balance o estado de la cuestión problema que se investiga, explicando si 
servirá para refutar resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo 
teórico. 
La investigación busca aumentar los conocimientos sobre los beneficios de la 
aplicación de la metodología PHVA para mejorar la productividad en las 
empresas, pues permite tener una eficiente gestión de las actividades y los 
procesos. Asimismo esta investigación puede servir como modelo para otras 
investigaciones futuras.  
Para el análisis de la variable independiente Ciclo PHVA se tomó como autor a 
PÉREZ, José. (2013) en su libro Gestión de Procesos  el cual menciona como 
ciclo PDCA en sus siglas en ingles plan-do-check-act, la cual despeja al ciclo 
Deming porque considera que el PVHA es la versión mejorada del ciclo Deming. 
Su aporte será los objetivos SMART (corto) los cuales se amoldan para la 
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consecución de los objetivos para el incremento de la productividad esperado en 
la entidad, lugar donde se realiza el presente estudio. 
CRUELLES, José. (2013) en su libro Productividad e Incentivos la cual refiere 
sobre los indicadores de la productividad los cuales son Eficiencia y Eficacia, 
dimensiones de la variable dependiente que junto con la técnica de observación y 
su ficha deberán dar los frutos en el incremento de la productividad. 
1.5.4. Justificación Metodológica 
Según MÉNDEZ (como se citó en BERNAL, César, 2010, p. 107), la justificación 
metodológica se manifiesta cuando el estudio que se va a ejecutar plantea una 
técnica o una nueva estrategia que permite un conocimiento válido y confiable. 
La presente investigación emplea un tipo de investigación aplicada de diseño 
cuasi-experimental. Asimismo, se realizara el análisis de los datos mediante el 
uso del instrumento que en este caso es una lista de control o CheckList para la 
variable independiente y la ficha de observación y hojas de control de tiempo para 
la variable dependiente, que permitirá poder calcular según los indicadores 
estandarizados el grado de eficacia y eficiencia que tiene la entidad luego de la 
aplicación.  
VALDERRAMA, Santiago (2014), indica que existen técnicas para la recolección 
de datos que se darán en el campo de la investigación a tratar. Cada tipo de 
investigación ya sea básica o aplicada se utiliza diferentes técnicas. 
1.5.5. Justificación Social 
ÑAUPAS, Humberto (2013), sostiene que se trata cuando la investigación va a 
resolver demandas sociales que afectan a un grupo social. 
La implementación del PHVA regularizara procesos de mejora de la calidad de los 
servicios que se brinda y permiten plasmar soluciones para los colaboradores de 
la empresa reforzando la gestión laboral. Así también las capacitaciones internas 
permiten mejorar la productividad de la empresa de manera indefinida y generar 
por parte de los trabajadores compromiso frente a sus actividades. 
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Se obtendrá un mejor servicio para atender la demanda social de la devolución de 
los aportes a las personas que aportaron al FONAVI, atendiendo el espíritu de la 
Ley N° 29625. 
1.5.6. Justificación Normativa 
La Ley Orgánica del Poder Ejecutivo N° 27680 (mar-2002): Es la que establece el 
marco normativo del sector público; asimismo, dicta los principios y las normas 
básicas de organización, competencias y funciones del poder ejecutivo. De igual 
forma define la naturaleza y requisitos para la creación de Entidades Públicas. Define 
que toda función, actividad, competencia, proyecto, empresa o activo que no hubiera 
sido asignado expresamente a otros niveles de gobierno corresponde al poder 
ejecutivo. 
Ley Orgánica del Poder Ejecutivo N° 29158 (dic-2007): Establece la organización, 
competencias y funciones del poder ejecutivo como parte del gobierno nacional y 
regional 
D. L. N° 728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral Decreto Supremo 
N° 003-97-TR (mar-1997): Finalidad del incremento de la Productividad de la 
empresa, actualizar y perfeccionar los conocimientos del trabajador, conocimiento de 
nuevas tecnologías en la actividad que desempeña, fomentar la capacitación y 
formación de los trabajadores como mecanismos de mejoramiento de ingresos y 
productividad del trabajo, preparación para ocupar vacante o nueva creación de 
puestos, período de capacitación y adaptación de 3 a 6 meses para los trabajadores 
calificados y de confianza, 1año personal de Dirección. 
D. L. N° 1057, Ley de Contratación Administrativa de Servicio CAS(jun -
2008):Modifica el régimen laboral para solucionar la problemática laboral de los 
trabajadores del estado que venían laborando sin reconocimiento de derechos 
laborales. 
Ley N° 29625, Ley de devolución del dinero del FONAVI a lostrabajadores que 
contribuyeron al mismo (dic-2010): La que permite realizar la devolución de los 
aportes al trabajador – primer referendo del país. 
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D.S. 006-2012-EF, Reglamento de la Ley N° 29625 (ene-2012): Conformación 
de la Comisión Ad Hoc y la creación de la Secretaría Técnica como órgano 
ejecutivo y Técnico de la Comisión Ad Hoc. 
Sentencia del Tribunal Constitucional Exp. 0007-2012-PI/TC (oct – 2012) y 0012-
2014-PI/TC (dic-2014): Preciso los aspectos de la devolución de los aportes de 
trabajadores, excluidos y valor mensual de aporte, inscripción hasta el 2018. 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General 
H0: La metodología PHVA no incrementa la productividad en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
H.1.: La metodología PHVA incrementa la productividad en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
1.6.2. Hipótesis Específicas 
H.1.1.: La metodología PHVA incrementa la eficiencia en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
H.1.2.: La metodología PHVA incrementa la eficacia en la Dirección de 










1.7.1. Objetivo general 
Determinar como la aplicación de la metodología PHVA incrementa la 
productividad en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica – Comisión 
AD HOC Ley N° 29625, Lima – 2017. 
1.7.2. Objetivos Específicos 
 Determinar como la aplicación de la metodología PHVA incrementa la 
eficiencia en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica 
Comisión AD HOC Ley N° 29625, 2017, Lima, 2017. 
 Determinar como la aplicación de la metodología PHVA incrementa la 
eficacia en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión 










































2.1 Diseño de investigación 
Investigación aplicada  
VALDERRAMA, Santiago (2014, p 39) señala que la investigación aplicada 
también es llamada empírica, activa o dinámica, y se encuentra íntimamente 
relacionado con la investigación básica, porque tiene como base sus aportes 
científicos y fuentes teóricas, su finalidad es aplicar teorías existentes y 
convincentes a la producción y procedimientos tecnológicos, que permitan 
controlar situaciones o procesos de la realidad. 
El tipo de estudio de la investigación “Aplicación de la metodología PHVA para 
mejorar la productividad en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica 
Comisión AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017” 
Nivel Explicativo 
Porque está dirigida a responder a las causas de los eventos físicos o sociales. 
Como su nombre lo indica, su interés se centra en descubrir la razón por la que 
ocurre un fenómeno determinado, así como establecer en qué condiciones se da 
este, o por qué dos o más variables están relacionadas. (VALDERRAMA, 
Santiago, 2013, p.45). 
En este estudio veremos la reacción de los trabajadores cuando se proceda a la 
aplicación de la metodología PHVA. 
Diseño cuasi-experimental 
VALDERRAMA, Santiago (2015, p 176) señala que el diseño cuasi-experimental 
comprende un diseño de pre prueba y post prueba, y se manipulan una o más 
variables independientes para poder observar sus efectos en las variables 
dependientes  
En la presente investigación se utilizaran cuadro de mediciones pre y post para 








Por su alcance temporal, la presente investigación será longitudinal, lo cual 
permitirá ver los cambios en la población a corto, mediano y largo plazo, en razón 
a que la presente investigación se medirá como mínimo dos veces, una antes de 
la aplicación de la variable independiente o metodología PHVA y otra después de 




G: O1  - X  - O2 
Donde: 
G: Grupo, campo o muestra 
O1: Observación N° 1 
                                         de satisfacción del Cliente 
O2: Observación N° 2 
X Fórmula: Matriz de la Calidad 
 
                            X estímulo   
 
Pre=Prueba   Post=Prueba 
O1 y O2 = Observaciones de la identificación. 
Según el enfoque 
El enfoque del estudio es cuantitativo, ya que los datos recolectados serán 
expresados gráficamente con su respectiva interpretación. 
2.2 Variables, Matriz de Operacionalización 
2.2.1 Variables Independiente y Dependiente 
Para llevar a cabo la operacionalización de las variables, se trabajará con la 
variable independiente denominada “Metodología PHVA”, y con la variable 
dependiente “Productividad”. 
2.2.1.1 Variable Independiente cuantitativa: Metodología PHVA 
Metodología que identifica a la mejora continua y la de calidad, apropiada para 




objetivos cortos y reales (SMART) y buscando resultados rápidos o de corto 
plazo. 
Gráfico 10: El Ciclo PHVA 
Fuente: (PÉREZ, José, 2013, p. 132). 
 
2.2.1.2 Variable Dependiente cuantitativa: Productividad 
La productividad no es más que una relación cuantitativa que mide, mediante un 
control, todos los factores que toman lugar a la hora de realizar un producto. En 
cuanto a la competitividad en el mercado, ésta se define sabiendo nuestra 
productividad y nuestros costes de producción, puesto que la empresa tendrá 
una mejor competitividad en cuanto la productividad aumente, nuestros costos 
serán menores. Cabe resaltar que la medición de la productividad en el tiempo 
ayuda en las relaciones específicas insumos-producto que contribuyen al 
liderazgo en costos. (CRUELLES, José, 2013, p.10). 




Productividad Total: es la razón entre la producción total y todos los factores 
empleados. 
Productividad multifactorial: la relación de la producción final con varios 
factores, usualmente con trabajo y capital. 
Productividad parcial: la razón entre la producción final y un solo factor 
Se debe tener en cuenta que el numerados (producción) y el denominador 
(factores) deben ir expresados en la misma unidad. 
Eficiencia: Es la razón entre producción real obtenida y la producción estándar o 
programada esperada. La eficiencia se encarga de los “medios” o “hacer las cosas 
bien”. 
Eficacia: Es el grado en que se logran los objetivos. Se identifican con el logro de 
metas. “fines”  o “hacer las cosas correctas”. 
De producirse el incremento de la productividad en una empresa, esta será más 




2.2.2Matriz de Operacionalización 








                        T.R .                                                                                                              
T=( ─────) *  100
                         T.P.                                
T. R.= TAREAS REALIZADAS
T.P.= TAREAS PROGRAMADAS
  P.C.R 
CA=  ( ──────) *  100
  T. C.P.
P.C.R.= PROGRAMA DE 
CAPACITACIONES REALIZADOS
T.C.P.= TOTAL DE CAPACITACIONES 
PROGRAMADOS
                         R.O.





                         R.AC. 
CO = (───────)  *  100
R.AN.
R.AC.= RESULTADO ACTUAL 
HISTORIA LABORAL OBSERVADA
R.AN.= RESULTADO ANTERIOR 
HISTORIA LABORAL PROGRAMADA
METODOLOGIA PHVA
El ciclo PDCA en español 
llamado PHVA consigue 
implementar de una forma 
ordenada
y mediante la utilizacion de 
herramientas adecuadas para 
cada etapa que conllevan a la 
prevención y resolución
de problemas, favoreciendo su 
aplicación a una mejora de 






La aplicación de la 
metodología PHVA busca 
la mejora continua en los 
procesos de controles 
internos, optimizando la 
planificación, realización, 
verificación y el actuar, 
mediante el levantamiento 
de información y los datos 
cuantitativos de las tareas, 
capacitaciones, 
cumplimiento y  
correcciones plasmadas 
en un  check list.
ACTUAR
 Se refiere asegurar la implantación de 
las acciones previamente planificadas, 
no de aquello que sabemos,  podemos o 
nos gusta hacer. (Pérez ,2013,p 130)
Esencialmente analítica, es intensiva en 
experiencia, en uso de información y, 
según lo ambicioso del objetivo, en 
creatividad e innovación  (Pérez ,2013,p 
129)
Se ha de verificar, con la periodicidad 
definida, si las acciones ejecutadas y que 
habían sido previamente planificadas han 
aportado resultados esperados .(Pérez 
,2013,p 130)
Se interpreta como revisar, optimizar, 
industrializar, explotar o transversalizar 
las acciones de mejora. Se puede 
asociar a materializar o transmitir el 
aprendizaje a otras áreas o productos de 
la empresa. (Pérez ,2013,p 130)
 APLICACIÓN DE LA METODOLOGIA DE PHVA PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA DIRECCION DE OPERACIONES -SECRETARIA TECNICA COMISION AD HOC LEY N° 29625
Razón
LISTA DE CONTROL 
(CHECK LIST): Se hará 
uso para controlar el 
cumplimieno de las 
actividades y la utilidad es 

















      T.R.
EFICIENCIA =  ( ─── )  * 100
     T.P.
T.R.= TIEMPO REAL DE 
INGRESO DE HISTORIA 
LABORAL (H.L.) DE LOS 
FONAVISTAS AL SIFONAVI 
T.P.= TIEMPO PROGRAMADO
          C.R.I.
EFICACIA = ( ──── ) * 100
C.R.I.= CANTIDAD REAL DE 
INGRESOS DE HISTORIA 
LABORAL (H.L.) INGRESADOS AL 
SIFONAVI
C.P.I. = CANTIDAD 
PROGRAMADA DE INGRESOS 
DE H.L. AL SIFONAVI
La productividad en el 
proceso de mejora 
continua logra tener 
eficiencia cuando el 
personal reduce los 
tiempos desperdiciados a 
lo largo de los procesos y 
la eficacia busca 
incrementar y mejorar las 
habilidades de los 
trabajadores para poder 
alcanzar los objetivos 
planteados a través de la 
entrega de información 
cuantitativa de controles 
internos y de optimización 
de procesos, plasmados 
en fichas de observación.  
Es un ratio que mide el grado de 
aprovechamiento de los factores 
que influyen a la hora de realizar 
un producto o servicio; se hace 
entonces necesario el control de 
la productividad. Cuando mayor 
sea la productividad de la 
empresa, menor serán los 
costos de producción  y por lo 
tanto aumentara la 
competitividad dentro del 
mercado. (Cruelles, 2013, p. 10) 
PRODUCTIVIDAD
DIMENSIONES 
            C.P.I. 
 APLICACIÓN DE LA METODOLOGIA DE PHVA PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA DIRECCION DE OPERACIONES -SECRETARIA TECNICA COMISION AD HOC LEY N° 29625
Razón
EFICIENCIA
La eficiencia mide la relación entre 
insumos y producción, busca minimizar 
el costo de los recursos, es decir, hacer 
bien las cosas. La eficiencia se encarga 
de los medios. (Cruelles, 2013, p. 10)
EFICACIA
Es el grado en el que se logren los 
objetivos. Se identifica con el logro de las 
metas, es decir, hacer las cosas 
correctas. La eficacia se encarga de los 
fines  (Cruelles, 2013, p. 10) 
*FICHA DE 
OBSERVACIÓN: este 
instrumento será utilizado 
para el recojo de 
información que permita 
tomar datos a través de 
indicadores sin variar el 
grupo de análisis.                 
* HOJAS DE CONTROL 
DE TIEMPO
 INDICE DE EFICIENCIA : 
CUMPLIMIENTO DE 
ACTIVIDADES DE INGRESO 
DE HISTORIA LABORAL (H.L.) 
DE LOS FONAVISTAS AL 
SIFONAVI
INDICE DE EFICACIA: 





2.3. Población y Muestra 
2.3.1. Población (N) 
VALDERRAMA, Santiago (2014), indica que es un conjunto infinito o finito de 
elementos, cosa, que tiene las mismas características comunes. Por ese 
sentido se puede hablar de un conjunto de familia, un conjunto de empresas, 
instituciones, entre otros. (p 182). 
En el trabajo de investigación llamado, “Aplicación de la metodología PHVA 
para incrementar la productividad en la Dirección de Operaciones de la 
Secretaria Técnica – Comisión AD HOC Ley N° 29625” se determinó quela 
población estará conformadapor el número de registros de historias laborales 
(formulario F1) ingresados en el SIFONAVI, determinadas en un periodo de 
tiempo de 4meses (16 semanas), dentro del área de Operaciones de la 
organización, con28 registros analizados. 
2.3.2. Muestra (n) 
Según BERNAL, César (2010) expresa que la muestra es una parte de la 
población que se elige, del cual se recoge la información para el desarrollo de 
la investigación y sobre la cual se realizará la evaluación y observación de las 
variables objeto de análisis. (p. 161) 
En la investigación la muestra de estudio que se empleará será la misma que la 
población, siendo los datos 28 registros de ingresos de historias laborales a la 
base de datos del SIFONAVI (formulario F1), efectuados en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaría Técnica – Comisión Ad Hoc – Ley N° 29625. 
2.3.3. Muestreo 
Para efectos de llevar a cabo la presente investigación no se requiere el 
muestreo, ya que no se considera un procedimiento en el cual permita 
seleccionar una muestra poblacional de la población, porque ambos cuentan 




Es una herramienta de la investigación científica cuya función básica es 
determinar que parte de una población en estudio debe examinarse con el fin 
de hacer inferencias cobre dicha población. (PONTE, Luis, 2014 p.10). 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas de recolección de datos  
Según BERNAL, César (2010) “La observación, como técnica de investigación 
científica, es un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el 
objeto de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad 
estudiada” (p. 257). 
Dentro de la investigación la Aplicación de la metodología del PHVA para 
mejorar la productividad, la técnica de recolección de datos es la observación 
con la que se recolecto la información que se analizara en el estudio la cual 
está conformada por datos numéricos del año 2016. 
Estos datos fueron extraídos de los reportes de producción mensual (Anexo N°  
2) del registro de datos (formulario F1- Anexo N° 1) o Registro de Historia 
Laboral en el SIFONAVI. 
2.4.2. Instrumento de Recolección de datos 
Son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la 
información. (ARIAS, Luis, 1999, p.53)  
Se hará uso de lista de control o verificación (CheckList), para controlar el 
cumplimiento de las actividades y la utilidad es recolectar datos de forma 
sistemática. (Anexos 3,4, 5 y 6) 
Ficha de observación: Este instrumento será utilizado para el recojo de 
información que permita tomar datos a través de indicadores sin variar el grupo 
de análisis. (Anexos 7 y 8) 
Hoja de Control de tiempo: Instrumento para levantar la información del 






2.4.3.1. Juicio de expertos 
El juicio de expertos viene a ser el conjunto de opiniones que brindan los 
profesionales de experiencia. Estas apreciaciones consisten en las 
correcciones que se debe realizar, con la finalidad que la redacción tenga 
sentido lógico y comprensibilidad, y que cada una de ellas debe estar en 
empatía con los indicadores, (VALDERRAMA, Santiago, 2013, pp. 198,199). 
Validez de contenido: Dice Bisquerra (2005), determina el grado en que lo 
ítems son una muestra representativa de todo el contenido a medir. 
(VALDERRAMA, Santiago, 2013, p. 206) 
Validez de Construcción: Se refiere al grado en que una medición se relaciona 
consistentemente con otras mediciones, de acuerdo con hipótesis derivadas 
teóricamente y que concierne a los conceptos que están siendo medidos. 
(VALDERRAMA, Santiago, 2013, p. 209). 
Para la presente investigación, se realizará la prueba de validación a través de 
juicio de expertos, mediante el respaldo de tres ingenieros especialistas en el 
tema de la Universidad César Vallejo.  
2.4.4. Confiabilidad del Instrumento de medición  
VALDERRAMA, Santiago (2011) expresa que la confiabilidad es un instrumento 
confiable o fiable si produce resultados consistentes cuando se aplica en 
diferente ocasiones (estabilidad o reproducibilidad) esquemáticamente se 
evalúa administrando el instrumento a una misma muestra de sujetos ya sea en 
dos ocasiones diferentes o por dos o más observadores diferente.se trata de 
analizar concordancia entre los resultados obtenidos en las diferentes 
aplicaciones del instrumento (p. 215) 
Para determinar la confiabilidad de la investigación se realizará con los datos 
obtenidos mediante la prueba piloto (pres y post) y se utiliza la Técnica de t de 




2.5. Métodos de análisis de datos 
El análisis de datos se realizará mediante el uso del Microsoft Excel y el 
software SPSS 23. y el t de Student 
En las investigaciones cuantitativas, los datos se presentan en forma numérica 
y se consideran dos niveles de complejidad 
2.5.1 Análisis descriptivo 
Describen el comportamiento de una variable en una población o en 
subpoblaciones muestras y se limita a la utilización de una estadística 
descriptiva (media, mediana, moda, varianza) 
Media: En la estadística la media aritmética llamada también promedio o valor 
medio es el ponderado de la serie de datos finitos. 
Mediana: Siempre que la serie este ordenada, será el valor de la serie de datos 
que se sitúa exactamente en el centro de la muestra (50 % valores inferiores y 
50 % valores superiores). 
Si n es impar, la mediana será el valor que ocupa la posición (n + 1) / 2 
Si n es para, la mediana será el valor que ocupa la posición (n / 2) y (n/2) + 1 




Moda: Valor con más alta frecuencia en la muestra o en distribución de datos. 
Varianza: La varianza de una variable aleatoria es una medida de dispersión 




La desviación típica o desviación estándar (denotada con el símbolo σ o s, 
dependiendo de la procedencia del conjunto de datos) es una medida de 
dispersión para variables de razón (variables cuantitativas o cantidades 
racionales) y de intervalo. Se define como la raíz cuadrada de la varianza de 
la variable. 
Para conocer con detalle un conjunto de datos, no solo basta con conocer las 
medidas de tendencia central, sino que necesitamos conocer también la 
desviación que presentan los datos en su distribución respecto de la media 
aritmética de dicha distribución, con objeto de tener una visión de los mismos 
más acorde con la realidad al momento de describirlos e interpretarlos para la 






2.5.2. Análisis ligados a las hipótesis 
En la estadística inferencial se hacen afirmaciones acerca de la población o sus 
parámetros en base a la información obtenida de una Muestra o Muestras 
extraídas de dicha población o se toman decisiones frente a la incertidumbre. 
La distribución t de Student es una distribución de probabilidad que surge del 
problema de estudiar la media de una población normalmente distribuida 
cuando el tamaño de la muestra es pequeño. Aparece de manera natural a 
realizar la prueba de t de Student para la determinación de diferencias entre 
dos medias muéstrales y para la construcción del intervalo de confianza para la 
diferencia entre las medias de dos poblaciones cuando se desconoce la 
deviación típica y esta debe ser estimada a partir de una muestra 
 
Se va a contrastar la hipótesis mediante la prueba T o t de Student se realiza 
en caso que los datos resulten ser paramétricos, y finalmente muestras 
pareadas o independientes. 
2.6. Aspectos éticos 
La investigación de este proyecto es demostrar los datos de actividades de 
servicios reales y los resultados obtenidos empleando la Metodología PHVA 
para así tomar como modelo para los siguientes proyectos referentes a la 
Gestión Pública basados en mejorar la eficiencia y eficacia Esta Investigación 




Asimismo, me comprometo a respetar la veracidad de los resultados, la 
confiabilidad de los datos suministrados y respeto a la propiedad intelectual así 
como proteger la identidad de la participación en el presente estudio. 
2.7. Desarrollo de la Propuesta 
2.7.1. Situación Actual 
A continuación se presenta una breve cronología de los principales 
acontecimientos surgidos con el tratamiento de los fondos del FONDO 
NACIONAL DE VIVIENDA – FONAVI, y los entes competentes que la 
administraron: 
Gráfico 11: Cronología de los sucesos con el Fondo Nacional de Vivienda 
(FONAVI) 
Elaboración propia 
Los aportes realizados por los trabajadores y empleadores al FONDO 
NACIONAL DE VIVIENDA - FONAVI, inicialmente se dieron para crear un 
fondo solidario con la finalidad de atender las necesidades de viviendas de los 
trabajadores, mediante los aportes porcentuales en forma mensual  que 




Estos aportes se iniciaron en junio del 1979 y se realizaron hasta agosto de 
1998, en el ínterin de este proceso se modificó el objetivo inicial para el cual fue 
creado y con la Ley N° 25436, fueron destinados para llevar a cabo los 
proyectos de habilitación urbana, como lo son la dotación de los servicios 
básicos de energía eléctrica y saneamiento (agua y desagüe), vivienda y 
desarrollo urbano, siendo la condición del aporte la de una contribución y no la 
de un de impuesto. 
Posteriormente, vino su proceso de liquidación con la Ley N° 29629, y esta 
contribución se convierte en el impuesto extraordinario de solidaridad (IES) con 
la misma norma, para que después con la Ley N° 29625, Ley de la devolución 
de dinero del FONAVI a los trabajadores que contribuyeron al mismo, aprobada 
por el primer ferendum de la vida constitucional del Perú, llevada a cabo con 
las elecciones presidenciales del 2010, se apruebe con un sí o no, la 
“devolución del dinero del FONAVI a los trabajadores que contribuyeron al 
mismo”, dejando vacíos la referida norma por la falta de perfeccionamiento 
antes de su promulgación, las mismas que han sido superada en el camino de 
su proceso por el Tribunal Constitucional, donde se producen cambios como el 
su naturaleza de contribución con fin específico para la construcción de 
viviendas, créditos de vivienda, obras de electrificación y saneamiento a 
naturaleza solidaria y colectiva sin cuentas individuales. Otro de los cambios 
surgidos, corresponde a tan solo la devolución de los aportes de los 
trabajadores y no la de los aportes de los y empleadores, tal como lo 
contemplara originariamente la Ley N° 29625, y se define la devolución en 
función a un valor de un período mensual (formula) que considera S/. 10.69, 
por cada periodo mensual de aporte debidamente reconocido. Asimismo, se 
establece la exclusión en la devolución de los aporte a los beneficiados del 
FONAVI, favorecidos en procesos para los cuales fue constituido con la 
normatividad precedente a la Ley de la Devolución N° 29625. Lo antes descrito 
corresponde a las decisiones por Sentencia del Tribunal Constitucional N° 




Gráfico 12: Definición del proceso de devolución individual por el Tribunal   
Constitucional 
Elaboración propia 
Para completar el proceso de devolución individual de los aportes, resta 
precisar la procedencia de la información correspondiente a estos, los cuales 
fueron  realizados por los trabajadores durante casi 11 años (130 aportaciones 
en promedio ), y es aquí donde se presentan las complicaciones para llevar a 
cabo este proceso, siendo esta información aspecto primordial para el “registro 
de la historia laboral”, proceso clave para que se realice la mencionada 
devolución individual a los aportantes, señalados como potenciales fonavistas o 
candidatos a la devolución.  
En principio, el FONAVI no fue concebido como una estructura de cuenta 
individual, sino como un fondo solidario, la recaudación de los aportes era 
reportada a nivel de cada empleador, sin registrar la identificación de cada 
trabajador ni los montos correspondientes (se registraba un monto global por 
empresa). 
Para cumplir con el objetivo la Secretaria Técnica a través de la Dirección de 
Operaciones (ver organigramas Anexos 11 al 13), debe centralizar y 





 Identificar a los trabajadores que aportaron al FONAVI a partir de bases 
de datos provenientes de Asociación Nacional de Fonavistas de los 
Pueblos del Perú (ANFPP), Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) 
e instituciones como Oficina Normalización Previsional (ONP), SUNAT y 
SBS. 
 Relevar el historial laboral de los aportantes a partir de lo declarado a 
través del registro web y otros medios como la inscripción en el Bco. de 
la Nación, recogiendo esa información, consistenciarla y generar una 
base de datos.  
 Construir la cuenta individual de cada fonavista, insumo básico para la 
acreditación y devolución de los aportes en base de la información que 
se obtenga, tanto de fuentes oficiales como de la ONP y SBS, de los 
empleadores (públicos y privados), y la que proporcionen los mismos 
fonavistas. 
La mayor fuente con verificación de periodos de aporte, es la ONP y en ésta 
sólo se ha podido encontrar información de periodos de aporte con montos 
para el 12.4% de sus pensionistas (por lo menos un periodo) y sólo el 1.6% 
tienen periodos de aporte valor monetario para todo el periodo informado. Los 
valores monetarios que maneja la ONP es sólo para los últimos 5 años de 
aporte al régimen pensionario, que no necesariamente calzan con el periodo 
FONAVI; los conceptos afectos para aportes pensionarios no necesariamente 
son los mismos que los conceptos afectos al descuento FONAVI en el tiempo. 
En resumen, se puede establecer que es un proceso único dado hasta el 
momento en toda la administración pública, que puede ser tomado como 
ejemplo para posteriores sucesos similares; la gran dificultad es la construcción 
de la información laboral, porque en su etapa de recaudación no estuvo 
diseñada con estructura individual; asimismo, en sus inicios no se contaba con 
bases de datos como las de hoy en día. 
Estas restricciones con que contaba la organización han sido afrontadas por la 
Dirección de Operaciones, se crearon los procedimientos, se sistematizaron 
procesos, se crearon las bases de datos con la información de los fonavista 
(formato de historia laboral F1), sin embargo, sus efectos de control, medida y 




A continuación se presenta los macros procesos del proceso de devolución de 
los aportes al FONAVI, gobernados por el SIFONAVI (Sistema de Información 
FONAVI). 
Bloques de actividades a desarrollar 
1. Identificar a los potenciales Fonavistas (ANFPP, PCM, ONP, registro). 
2. Relevar el historial laboral de los aportantes a partir de lo declarado a 
través del registro web y Banco de la Nación (llenado de formulario F1). 
3. Construir la cuenta individual de los aportantes sobre la base de la 
información obtenida de las fuentes oficiales (ONP, SBS), de los 
empleadores (públicos y privados) y de los mismos Fonavistas.  
4. Estimar el monto a devolver al Fonavista beneficiario (Calificación 
individual - CERAD). 
5. Realizar la devolución al Fonavista beneficiario. 
6. Establecer los mecanismos de difusión para cada etapa del macro 
proceso. 






Para llevar a cabo el presente estudio, se ha identificado los cuellos de botella 
dentro de los macro procesos o el factor de más peso y relevancia, entre los 
demás, este corresponde al de relevar la historia laboral; para llegar a este, 
previamente se debe llevar a cabo el proceso de identificación de potenciales 
fonavistas, es decir el interesado deberá cumplir con la inscripción llenando el 
formulario F1 o inscripción al proceso de devolución de FONAVI (Anexo 1), 
donde además del llenado de los datos personales o de identificación, 
consideran los de la historia laboral es decir, registrar las empresas donde 
laboró desde junio de 1979 hasta agosto de 1998 . A continuación se muestra 
el proceso llamado identificación (potenciales fonavistas). 
Gráfico 14: Proceso de identificación de potenciales fonavista 
Elaboracion propia 
Una vez logrado la identificación de potenciales fonavistas con la inscripción al 
proceso de devolución mediante el llenado del formulario F1, corresponde 
entonces pasar al siguiente proceso denominado Relevar Historia Laboral, se 
precisa que relevar es el significado de sustituir, cambiar, reemplazar, mudar 
los  datos que cuenta el F1 a una base de datos. A continuación presentamos 







Gráfico 15: Proceso de Relevar Historia Laboral – Registro en base de 
datos 
Elaboración propia 
Este es el proceso donde se centra el presente estudio, porque concentra los 
datos más importantes o relevantes para la devolución de los aportes, los datos 
consignados en el F1, pasan a formar parte de la base de datos de potenciales 
fonavistas debidamente constatados con la RENIEC (datos personales) y la 
ONP y empleadores (por los periodos de aportes). Posteriormente, por efecto 
de la transversalidad en el actuar deben mejorar los procesos de Construcción 
de Cuenta Individual,  Estimación y devolución y con ello se espera mejorar la 
productividad. Es en este proceso donde se han identificado las causas o 
corregir para el incremento de la productividad aplicando la Metodología PHVA 
o Ciclo de Deming.  
2.7.1.1  Antes de la Propuesta 
El proceso en investigación corresponde al de Registro de Historia Laboral (la 
construcción de la base de datos con la debida consistencia de datos 
personales y de historia laboral de los inscritos al proceso de devolución), y 
está compuesto por 6 actividades: 
o Recepción de formularios F1. 
o Validación y subsanación de formularios. 




o Registro de Historia Laboral (ingreso de información a una base de 
datos). 
o Control de calidad. 
o Almacenamiento de formularios digitados. 
De estas 6 actividades las 5 primeras son las que agregan valor significativo al 
proceso de la construcción de la base de datos y son las que han encontradas 
en los registros de la producción mensual que se agregan al presente estudio. 
La de almacenamiento de formularios F1, debidamente digitados, es pasivo, ya 
que los datos fueron almacenados en la construcción de la Base de Datos.  
A continuación se alcanza un flujograma del proceso en investigación, así 















Definir el procedimiento para el adecuado registro por medios electrónicos en el 
SIFONAVI de la información establecida en la Formulario 1 (registro del periodo 
laboral), indicado en el Decreto Supremo Nº 006-2012-EF. Para tal efecto, la 
Secretaria Técnica nombrada por la Comisión Ad Hoc ha creado el sistema de registro 
de los datos laborales del usuario Fonavista, especificándose en el presente 
procedimiento los aspectos relacionados a su correcto uso y aplicación. 
Alcance: 
 
Las disposiciones de este procedimiento son de observancia y aplicación para el 
personal asignado al Proceso de Registro de Historia Laboral y a todo el personal bajo 
la sub Dirección de Construcción de Cuenta Individual. 
 
Políticas de operación:  
 
 El registro de la historia laboral de los Fonavistas debe comprender desde el 
periodo del 01 julio de 1979 al 31 de agosto de 1998. 
 El proceso de registro de información laboral en la Subdirección de Construcción 
de Cuenta Individual será inicialmente realizado mediante la recepción de los 
Formularios 1 del Banco de la Nación, por la cual se inician los subprocesos de 
Validación y subsanación de la información requerida en los formularios 1 para 
realizar el registro de la información en el SIFONAVI.  
 Es de responsabilidad directa del personal de la Subdirección de Construcción 
de Cuenta Individual, llenar debida y correctamente la información consignada 
por los Fonavistas en los Formularios 1, con el fin de registrar en el sistema su 
record laboral completo y así llegar a determinar los aportes realizados al 
FONAVI. Para lo cual se deben utilizar como apoyo las herramientas de 
búsqueda del empleador y el registro de nuevo empleador si el caso lo requiere. 
 Si la empresa cambió de razón social, y por ende de tipo de documento de 




1. Ley N° 29625 – Ley de devolución del dinero del FONAVI a los trabajadores que 
contribuyeron al mismo. 
Argumentario de la Secretaria Técnica punto 1 (sobre el llenado del formulario 1) 
 
 
Elaborado Por : 
Supervisora Sub 
Dirección de 
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del  F1 
1.1 El personal de SCCI deberá iniciar el proceso recepción del Formulario 
1 proveniente del Banco de la Nación. 
1.2 Realizar el conteo y verificación física del Formulario 1 debidamente 
llenado con la información requerida.  
1.3 El personal de SCCI verificará la información del Formulario 1 antes de 
iniciar el proceso de registro del historial laboral, asegurándose que en él 
estén consignados todos los datos necesarios para realizar el proceso 
con éxito. 
1.4 Terminado con la verificación, registro y consistencias en la recepción 
del Formulario N° 1, se iniciará con el proceso de Validación – 
Subsanación de los Formularios. 
1.5 El Responsable de Control de los Formularios, será quien hará la 
entrega de los F1 a los Subsanadores, para el inicio del proceso de 
Validación.  
1.6 Los Validadores/Subsanadores tendrán que realizar un conteo manual 
de la cantidad de formularios que se les entregará. Esto asegurará con 
cuanto material estará trabajando cada uno y a la vez para llevar el 
control de los ingresos, repartos y salidas de los Formularios. 
1.7 Según la necesidad para la secuencia de los procedimientos 
determinados, el RCF estará solicitando a los validadores por los 
Formularios que se han validado por completo en el transcurso del día o 












 Validación del F1: 
2.1 Terminado con la recepción del F1 e inicio del Proceso de Validación , 
se verificará los siguientes campos con la siguiente secuencia: 
2.1.1 Datos del Fonavista (Titular): Validar T y N° doc., Nombres y 
Apellidos y Fecha de Nacimiento. Para esta parte de validación, se 




2.1.2 Dirección (Titular): En caso este completo los campos obligatorios 
en F1, se continuará con la validación. En caso contrario, con la 
información consignada, utilizar los siguientes links para completar 





2.1.3      Datos del Solicitante: Si en caso presenta esta información, seguir 
el procedimiento de validación de “Datos de Fonavista – Titular y 
Dirección Titular”, para su validación correspondiente. 
2.1.4    Historial Laboral: Con la(s) empresa(s) consignada(s), utilizar la   
página web:  
                https://apps4.mineco.gob.pe/sifonavi/busqueda.htm - Búsqueda de 
Empleadores de la ST, para su validación.  
2.2 Para casos que no se ubiquen la(s) empresa(s) consignada(s) en el F1, 
utilizar los siguientes links u otras fuentes: 
       http://www.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias 
       http://www.datosperu.org/ 
https://www.google.com.pe/, para validar la(s) empresa(s) indicada(s). 
2.3 Si no se encuentra registrada en la Búsqueda de Empleadores de la   
Secretaria Técnica, utilizar el siguiente link: 
https://apps4.mineco.gob.pe/empleador/registro.htm, para su registro en 
data de ST. 
2.4 Los F1 que terminen de ser validados pasaran a la actividad siguiente 
(Digitación). 
 
 Subsanación del F1: 
2.5 Los F1 que no se han podido validar, pasarán al Sub – Proceso de 
Subsanación. Este subproceso se realizará en las Instalaciones del 






2.6 En tal sede, se cuenta con el espacio y medios tecnológicos para 
terminar de subsanar los F1 que se operarán en el Sub-Proceso de 
Subsanación. 
2.7 El personal ubicado en la sede del Edif. BanMat tendrá que informar de 
cuantos F1 serán trasladados a la otra sede para su debido trabajo. 
Estos F1 estarán marcados según los códigos y tendrán la prioridad 
según el Motivo de Espera (Ver Motivos de Espera).  
2.8 El Coordinador de envío/recepción será quien realice el traslado de los 
F1 sea en File y/o cajas según previas coordinaciones con el 
transportista. 
2.9 Para la subsanación de los F1 se utilizarán los 2 canales siguientes: 
2.9.1   Para los F1 que se les contactará vía teléfono (Proceso de Espera 
02), se les solicitará información faltante para la subsanación 
respectiva. Si en caso fuese necesario, tendrán que enviar la 
documentación supletoria (ver Proceso de Espera 09) para 
subsanar campo faltante, y mientras tanto los F1 serán puestos 
según la prioridad de “Motivos de Espera”. 
2.9.2    Para los F1 que se les contactará vía correo electrónico (ver Proceso 
de Espera 03), se les solicitará que envíen información faltante por 
el mismo canal, o se contacten con Call Center (Ver Procedimiento 
de Espera E02), y mientras tanto los F1 serán puestos según la 
prioridad de “Motivos de Espera”. 
2.10 Tener en cuenta que para ambos canales de subsanación, se utilizará 
el procedimiento de validación, con el objetivo de estandarizar la 
misma mecánica de trabajo en ambos sub-procesos. 
2.11 Los F1 que terminen de ser subsanados pasaran a la actividad 
siguiente (Digitación). Para tal, el Responsable de ONP se pondrá en 
contacto con el Coordinador de envíos/recepción de los F1 para el 
recojo del material subsanado; y los F1 observados seguirán en 
espera hasta envío de documentación supletoria y/o se tomará el caso 
respectivo de cada F1. 
 
3.0 Digitación de 
lotes 
3.1 Para el inicio del Sub-Proceso de Digitación, el personal de la sede Edf. 
BanMat repartirá el material validado y/o subsanado a los digitadores 
para iniciar con esta actividad. Tener en cuenta que cada digitador será 
instruido para el uso del sistema “Oracle – Generación de Expedientes, 
Lotes y Guías”, como también se ha diseñado un manual práctico y 
básico para su uso diario. (Ver PDF N° 1 - Manual para el uso del 
sistema Oracle – Generación de Lote y Expedientes). 
3.2 Los digitadores procederán a digitar en tal sistema para generar los 
expedientes.  
3.3 El encargado de la Generación de Lotes, será quien verifique los 
expedientes digitados en el sistema para sincronizar los registros 
añadidos e imprimir los expedientes de los 100 - F1 y caratula de lote, 
para armar el File. (Perforación de los F1, colocación de faster y caratula 
de Lote con los expedientes.) 
3.4 Terminado el armado del File se estará ordenando según el Lote, para 
su posterior etiquetado. El encargado de la digitación será quien lleve el 
control de los lotes (ver Modelo de Lote), como el reparto de los files 
para la actividad de etiquetado. 
3.5 Para la actividad de etiquetado, el etiquetador (Validador/Subsanador) 
tendrá que verificar lo(s) nombre(s) y apellidos, y fecha de nacimiento 
de la etiqueta; y debe ser igual al consignado en F1. Tener en cuenta lo 
siguiente: 
 En caso coincida pegarla en la parte trasera del formulario 1. 
 En caso no coincida los datos, no se pegará etiqueta y con un pos-it 
indicar que F1 no coincide con expediente (etiqueta) impreso e 
indicar observación. El encargado de digitación tendrá que revisar 
información observada con la página web: 
https://cel.reniec.gob.pe/cel/servlet/cel.servlet.SrMain?cel=1(Reniec 
Personalizado) y para las correcciones respectivas tendrá que 
realizar el lotizado nuevamente. 
 Para los casos que no corrigen datos con RENIEC Personalizado, se 
ingresará al siguiente link: 
https://apps4.mineco.gob.pe/fonavi-
formularionew/pages/admin/indexAdmin.jsp, (Ver Procedimiento de 






Fonavista está registrado en F0. 
 Si en caso no  
3.6 En la caratula de Lote del File, etiquetador realizará un cheklist de los 
DNI´s que aparecen en la caratula del lote con los del F1; para asegurar 
que los expedientes pertenezcan a ese Lote. 
3.7 Terminado el cheklist, el etiquetador los devolverá al encargado de 
Digitación quién se encargará de ordenar y empezar armar la caja. La 
métrica para armar la caja será de 20 files. Estos Files no serán de 
forma correlativa según el n° de lote. Se imprimirá la Guía de Lote y 
estará pegada en la tapa de la caja, para visualizar y llevar el control de 
los lotes que pertenecen a esa caja. Cada caja tendrá una enumeración. 
(Ver modelo de caratula de caja). 
3.8 Terminado con la(s) caja(s) el encargado de digitación indicará cuales 
cajas están listas para el siguiente subproceso. (Ver Procedimiento de 
Registro de Historial Laboral). 
 
4.0 Registro 
laboral del F1 en 
el SIFONAVI 
 
4.1Antes de iniciar el registro de la historia laboral el personal de SCCI tiene  
que realizar el subproceso de validación y subsanación en el Formulario 1, 
de ser el caso, que consiste en validar la información consignada por el 
fonavista en el F1, y/o consecuentemente subsanar la información. 
 
4.2 Una vez validada la información proceder a la creación del N° de 
expediente y generación de lote para así imprimir la etiqueta con su 
respectiva codificación de barras y pegarla en la parte trasera superior 
izquierda del formulario 1.  
 
4.3 Ingresar al Link  
  https://apps4.mineco.gob.pe/fonavi-
formularionew/pages/admin/indexAdmin.jsp 
  Con el usuario y contraseña asignado. 
 
4.4 Ingresar a Consulta de Fonavistas, completar los datos del fonavista 
(tipo y N° de documento), Pulsa Consultar. 
 
4.5Va aparecer un cuadro con la Información del titular y solicitante (Usuario, 
password, fecha) información de la recepción del Banco de la Nación 
(oficina, ubigeo, fecha), asimismo el N° de lote y el N° de expediente. 
Pulsa “EDITAR”, para pasar a los campos para consignar:  
-Datos del Fonavista: Consignar correctamente los datos proporcionados 
por el usuario. 
-Dirección del Fonavista: Consignar correctamente los datos 
proporcionados por el usuario a efectos de tener bien definida la 
dirección de notificación. 
-Información complementaria: Aquí se consigna información adicional 
del Fonavista. 
4.6 Seleccionar “REGISTRO DE HISTORIA LABORAL”. 
4.7 Aceptada la confirmación presionar “BUSCAR” a fin de consignar el tipo 
y N° de documento del empleador. 
4.8 Hacer Click en “BUSCAR”, figurará en cuadro abajo la razón social, de 
ser correcto el dato, presionar “SELECCIONAR”. 
4.9 Ingresar fecha de inicio y fecha de cese. Teniendo en cuenta que el 
periodo debe de estar en el  rango de 01 Julio de 1979 hasta el 31 de 
Agosto de 1998. Si la fecha de ingreso del fonavista fue antes del 
periodo establecido por Ley se debe colocar a partir de la fecha indicada 
por Ley, de igual manera para el término. 
4.10. Se puede colocar observaciones si es el caso, luego pulsar 
“AGREGAR NUEVO”, en caso hubiese que seguir registrando a más 

















5.0  Control de 
Calidad del 
Formulario F1 en 
SIFONAVI 
5.1 Terminado el Registro de Historial Laboral, se procederá a realizar el 
control de calidad (Quality Assurance) de los Files. Para mejora de esta 
parte de la actividad como para nuestro personal, se les facilitará otro file 
y/o caja que ellos no han registrado para el control respectivo.  
5.2 El encargado de llevar el control de calidad repartirá los files y/o cajas 
que ya se han registrado su historial. El personal de validación - 
subsanación tendrá que verificar el F1 - Físico con el F1 – Virtual, con la 
información registrada en SIFONAVI. Se utilizará el siguiente link: 
https://apps4.mineco.gob.pe/fonavi-
formularionew/pages/admin/indexAdmin.jsp, para el control de calidad. 
(Ver Procedimientos de Registro Historial Laboral y Validación – 
Subsanación). 
5.3 Para el control de calidad, tener en cuenta lo siguiente: 
 Nombre y Apellidos 
 Fecha de nacimiento 
 Dirección 
 Datos del solicitante (si está consignado) 
 Historial Laboral 
 Información Complementaria (si está consignado) 
Estos datos indicados, deberán ser tan cual indique el F1 - físico 
5.4 Para mejora del control de calidad se tomará en cuenta el siguiente 
muestreo: 
       “En la caja de 20 files, tomar el 1 File. Del File, se tomará al azar 20 F1. 
Estos serán verificados en el sistema, y se darán dos casuísticas”: 
5.4.1    Si se observa que hay 1 error, se considera que el File tomado para 
la muestra está correcto. Para tal, quien realice el control realizará 
la corrección respectiva. 
5.5.2    Si el File contiene mayor o igual a 2 errores, se considera que el File 
ha sido registrado incorrecto, y por tal caso se tendrá que revisar 
nuevamente.  Informará al responsable de control de calidad, quien 
devolverá el file a la persona quien realizó el registro en un inicio, 
para que lo revise y rectifique el Registro de Historial Laboral para 
ese file. (Ver Procedimientos de Registro Historial Laboral y 
Validación – Subsanación). El muestreo será aplicado para todos 
los files de esa caja. 
5.6 Terminado el control de calidad devolver el file y/o caja a encargado 




6.0 Orden y 
Almacenamiento 
6.1 Para el ordenamiento respectivo y su almacén, encargada informará a 
Coordinador de envíos/recepción para el traslado de las cajas a archivo 
y su almacenamiento respectivo. 
6.2 Coordinador realizará las gestiones con el proveedor de servicio de 
transporte para el recojo de la cajas a almacenar. 
6.3 Se enviará tantas cajas de acuerdo a la capacidad del vehículo del 
proveedor. 







































Análisis de datos e interpretación 
Todo lo revisado anteriormente denota que en la Dirección de Operaciones de 
la Secretaría Técnica, está provisto de lo siguiente: 
 Normatividades que llenaron los vacíos con que nació la Ley N° 29625, Ley 
de la devolución de dinero del FONAVI a los trabajadores que contribuyeron 
al mismo, factor primordial para que la Administración Pública camine sin 
contratiempos y este excepto de observaciones en las acciones control.  
 Se observa la concepción de los macro procesos para llevar a cabo la 
mencionada devolución. 
 Hay procedimientos bien concebidos como el de relevamiento, validación y 
subsanación para el registro de historia laboral. 
 Flujograma del proceso que es materia del presenten estudio. 
 Existencia de un sistema informático que gobiernan el proceso de 
devolución como lo es el SIFONAVI. 
 En relación a la producción de las operaciones, a cargo de la Dirección de 
Operaciones, las cuales permiten el registro o cargo al sistema de la 
inscripción de la historia laboral, se observa estadísticas con la producción 
diaria y mensual de cada uno de los subprocesos que constituyen el 
Registro de Historia Laboral. 
 Este proceso del registro de Historia Laboral, se observa que es el más 
importante o relevante de todos, porque a partir que están registrados  y 
consistenciados en una base de datos, la información general y laborales 
del inscrito al proceso de devolución, los demás procesos por efectos de 
transversalidad se apoyan en este para proseguir con los procesos de 
construcción de cuenta individual de aportes, estimación y pago o 
devolución. 
Asimismo, dentro de los análisis que se han realizado al momento de levantar 
la información, se ha visto lo siguiente: 
 Se observa que no hay análisis e indicadores con relación a la 
productividad, partiendo de los datos de producción. 
 Se observa que no se ha desarrollado indicadores a partir de un estudio de 




 Se observa escasos controles de los procedimientos  
 Constantemente se altera la ejecución de las actividades programadas 
porque se modifica el número de digitadores y/o analistas para suplir otros 
procesos distintos a la operatividad del registro de historia laboral. 
 No se ha encontrado evidencias de capacitaciones relacionadas a temas de 
los conocimientos de las estrategias, inteligencia emocional y otros que 
desarrollen un clima laboral adecuado. 
 No se ha encontrado evidencias de haberse llevado procesos de auditorías 
internas de gestión para poder encontrar fallas y trabajar en su corrección. 
 
La conclusión para este punto es que no necesariamente tener un sistema 
informático que gobierne el proceso de devolución, signifique tenerlo todo; es 
necesario y primordial manejar la operatividad de los procesos en términos de 
productividad, con sus dimensiones de eficiencia (hacer bien las cosas) y 
eficacia (hacer las cosas correctas), esto significa además aminorar la 
variabilidad para incrementar la productividad. 
 
2.7.2. Propuesta de Mejora 
La propuesta de mejora es la Aplicación de la Metodología PHVA para 
incrementar la productividad de la Dirección de Operaciones, Secretaria 
Técnica, porque planteando la mejora en proceso base y neurálgico como es el 
de Relevamiento de la Historia Laboral con: 
 Sistematización oportuna con indicadores de gestión de proceso de registro 
de historia laboral. 
 Registro de indicadores mediante la eficiencia y eficacia de los 
colaboradores de área analizada (Dirección de Operaciones). 
 Capacitación del personal, monitoreo. 
2.7.2.1 Análisis de alternativas de solución 
Para elegir la metodología de solución se ha utilizado la matriz de Pugh, donde 
se evalúa  junto con otras alternativas de solución de mejora continua, el utilizar 




Las herramientas o metodologías que consideran la mejora continua además 
del PHVA son la de Gestión por Procesos, Six Sigma, Calidad Total entre otros, 
encontrando que la metodología PHVA es un proceso base considerado en el 
desarrollo de las demás alternativas 
Para efectos de la valoración o peso se ha considerado como criterio los 
aspectos a dar solución con la propuesta, asimismo se ha incluido los 
presupuestos y beneficios económicos dentro de los criterios. 
2.7.2.2. Matriz de Pugh 
Tabla 15: Opción de la Metodología 
Elaboración propia 
De acuerdo a la ponderación de las metodologías a utilizar, se toma la de 
PHVA por las diferencias que hay en cuanto a las valoraciones de: 
Capacitación de personal: Se contrata a un consultor externo, que se 
encargue del proceso y forme equipos de líderes dentro del personal de la 
Dirección de Operaciones y con este mismo equipo se desarrolle la 
capacitación o el taller de desempeño (Agenda de Gestión, KPI´S, 
comunicación de desempeño, plan de acción, seguimiento y resultados, talleres 
de Feedbacks). 
 Aquí el PHVA tiene la mayor ponderación porque en esta modalidad a 
diferencia de las otras alternativas, utiliza los objetivos SMART. 
  PHVA GESTIÓN POR PROCESOS SIX SIGMA CALIDAD TOTAL
CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 3 3 0 0 0
SISTEMATIZACIÓN OPORTUNA 1 1 0 0 0
INDICADORES DE GESTIÓN 3 3 3 3 3
MEDIDAS EFICIENCIA POR TRABAJADOR 3 3 3 3 3
MEDIDAS EFICACIA POR TRABAJADOR 3 3 3 3 3
PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACIÓN 2 2 -1 -2 -3
BENFICIOS ECONÓMICOS Y/O SOCIALES 1 1 1 1 1
SUMA POSITIVOS (+) 16 10 10 10
SUMA NEGATIVOS (-) 0 -1 -2 -3
SUMA GENERAL 16 9 8 7













Sistematización: De la misma manera que en el caso anterior por la condición 
de objetivos cortos la ponderación es la mayor. 
Presupuesto de implementación: En este criterio se toma la mayor 
ponderación al PHVA, porque los recursos utilizados son mínimos y se viene  
apelando a un esfuerzo importante de parte de los que lideraran los cambios 




2.7.2.3. Tabla 16: Cronograma de implementación de la propuesta 
SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 SEM 16
Recolección de datos de la situacion inicial de la Direccion de Operaciones  - 
Secretaría Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 29625
Descripción, análisis y sintesis de la situacion actual de la Direccion de Operaciones - 
Secretria Técnica Comisión Ad Hoc ley N° 29625
Descripción y  análisis de la variable dependiente y sus respectivas dimensiones a 
tratar, en este caso los valores iniciales de productividad de la Direccion de 
Operaciones
Diagrama de  Actividades del Proceso actual, registros que prueban la Realidad 
problemática de la entidad y breve reseña histórica de la misma. 
Se identificara la actividad mas critica o factor importante dentro del proceso, tal 
como describe la Teoría de restricciones en la producción efectiva de la Direccion 
de Operaciones - Secretaria Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 29625
Se llevará un control de la sistematización y productividad del proceso del registro 
laboral, a fin de  tomar nota de las dificultades que se puedan presentar   en  el  
proceso  de    actividades programadas.
Se aplicará las 4 fases de la metodología PHVA, mediante la cual se obtendrá 
resultados positivos para empezar a analizar los estudios enmarcados, asimismo se 
elabora el presuepusto de implementacion 
Se realizará un análisis de eficiencia y eficacia de la productividad de los 
trabajadores de la Direccion de Operaciones para poder mejorar el proceso de 
registro de historia laboral. Se   considera  la efcicienca y eficacia de cada uno de los 
colaboradores involucrados en el proceso de registro  de acuerdo a la actividad 
desarrollada, como instrumento de software se utiliza el SPSS.
Se demostró que en el pre-tes el  %  de registros logrados desde la eficiencia  de 
historia laboral tan solo llega al 58.28%; y desde la eficacia llega a  57.88%, siendo la 
productividad pre test de 33.74% 
Se demostró que con la aplicación de la Metodología PHVA el incremento de la 
productividad  de los registro laborales alcanzan el 71.14%
Se diagnosticó una serie de observaciones que permitiran  la  obtencion del  
tiempo  estandar  en  el  proceso  de registro  de  historia   laboral 
Se logró  la mejora significativa de la productividad del proceso de registro de 
historia laboral con el control y monitoreo de las capacitaciones , control del 
cumplimiento de tareas programadas, mejora   del indice de efciencia de 
cumplimiento de actividades para el registro de historia laboral, de igual manera 
para mayor cumplimiento de historia laboral registradas en la B.D de potenciales 
fonavistas con periodos de aportes.
Siendo el Registro de Historial laboral el pilar del proceso total de devolución de las 
aportes del FONAVI, y por efecto de la transversalidad de la metodología PHVA, los 
procesos posteriores como Constatación de Cuenta Individual, Estimacion y pagos 
mejoraron ostenciblemente.
Se logró incrementar la productividad del registro ingreso o construccion de la base 
de datos de los potenciales fonavistas con los periodos de aportes y por la 
transversalidad de la aplicación de la Metoldologia PHVA (Ciclo Deming o PDCA) se 
logra el incremento de la productividad de la Dirección de Operaciones de la 
Secretaría Técnica de la Comisión Ad Hoc Ley N° 29625. 
DIAGRAMA DE GANTT  DEL DESARROLLO DEL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD DE LA DIRECCION DE OPERACIONES -SECRETARIA TECNICA COMISION AD HOC LEY 29625
ETAPAS ACTIVIDADES PROGRAMADAS / NUMERO DE SEMANAS
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
Situación 












Son mínimos porque se puede trabajar con un especialista o consultor externo  
para hacerse cargo de la formación de los equipos de líderes que tendrán a 
cargo la capacitación y liderar los cambios. 
Tabla 17: Presupuesto de implementación de capacitación
 
Elaboración propia 
2.7.3. Implementación o ejecución de la propuesta 
2.7.3.1. Objetivos QSP 
Los objetivos que busca el estado a través de la gestión pública están dados en 
la búsqueda de la satisfacción de las necesidades sociales y colectivas, 
tomando las decisiones para la asignación y distribución de recursos públicos, 
por ello se creó la UE 009 Secretaría Técnica de apoyo a la Comisión Ad Hoc 
para la Administración de los Recursos del FONAVI y del proceso de la 
devolución de los aportes a los trabajadores que contribuyeron al mismo. 
2.7.3.2. Plan de mejora variable independiente 
Metodología PHVA 
En la dimensión de Planificar tenemos: 
Se llevara a cabo las tareas de acuerdo a lo programado en el POI- Plan 
Operativo Institucional, con que cuentan todas las organizaciones del estado tal 
como los es la Secretaria Técnica. En estos se deben incluir la capacitación y 
la Sistematización oportuna con indicadores de gestión mediante la eficiencia y 
CUADRO PRESUPUESTO 
HONORARIOS DEL PERSONAL 2000.00 2000.00
EQUIPOS





PUBLICACIONES IMPRESOS 100.00 100.00





DETALLE DEL PRESUPUESTO TOTAL




la eficacia de los trabajadores del área analizar y que tienen que ver con el 
ingreso a la Base de Datos de los registros de Generales y de Historia laboral 
de los inscritos a la devolución de los aportes del FONAVI.  
Los recursos previstos serán de acuerdo al presupuesto de la contratación de 
especialista y formara parte de la contratación prevista para tales efectos en el 
POI (Plan Operativo Institucional) quienes son los encargados de los controles 
respectivos. 
En la dimensión de hacer tenemos: 
Hacer la capacitación de personal y monitoreo, buscando el incremento de las 
capacidades cognoscitivas en: 
o Conocer las estrategias y objetivos que persigue la Secretaria técnica a 
través de la Dirección de Operaciones. 
o Desde el punto de vista de la operatividad, preparar al personal de la 
Dirección de Operaciones en identificar los Sistemas de Gestión. 
o Entrenar al personal en el desarrollo detallado del proceso de Registro de 
Historia Laboral, sus mejoras y propuestas de mejoras. 
o Entrenar al personal de la Dirección de Operaciones para efectos de llevar a 
cabo las hojas de control y monitoreo de las capacitaciones con el fin de 
asegurar el cumplimiento de los objetivos planteados. 
Talleres: 
Gestión de Personas 
 Misión del Digitador/Analista/Supervisor. 
 Funciones y tarea del Digitador/Analista/Supervisor. 
 Estrategias de la entidad  
 Nuestra Cultura Organizacional 
 Gestión de Rotación 
 Neuro liderazgo - Conocerse asimismo y saber que quieren que les hagan 
los demás. 







Gestión de Desempeño 
 Agenda de Gestión 
 KPI´S 
 Análisis de desempeño 
 Comunicación del desempeño 
 Plan de acción 
 Seguimiento y resultados 
 Talleres de retroalimentación 
 
Aplicación en el puesto (En conjunto con personal de RR.HH) 
 Cumplimiento de la agenda de gestión 
 Uso de las herramientas de Análisis de Desempeño 
 Diseño de planes de acción 
 Sesiones de retroalimentación 
 Acciones de seguimiento 
 Mejora de resultados 
 
Se busca la evolución del talento humano, rompiendo las barreras de la visión, 
donde solamente el 5% de los trabajadores entiende la estrategia de la 
organización, por ello 9 de cada 10 organizaciones fallan por la ejecución de 
estrategias. 
Los resultados esperados se concentran en crear, conseguir y gestionar todos 
aquellos activos intelectuales necesarios para conseguir los objetivos de la 
empresa, y estos deben ser bajo la formación de un nuevo modelo de gestión, 
gestión de desempeño, gestión de personas y nuevos líderes en el manejo de 
los cambios.  









Tabla 18: Programa de capacitaciones  
 





Tabla 19: Cronograma del modelo de formación 
Fuente: Dirección de Operaciones 
En la dimensión de Verificar: Se llevara a cabo el nivel de cumplimiento 
mediante el seguimiento de Plan Operativo Institucional y el cumplimiento de lo 
programado según el Gantt de la opción propuesta en periodos semanales y/o 
mensuales. 
En la dimensión de Actuar: Estos se verán cuando surjan los efectos 
esperados, comparando los resultados pre test de las historias laborales 
observadas y el post test con la implementación de las mejoras planteadas. 
2.7.3.3. Plan de mejora variable dependiente 
Productividad 
En el proceso de mejora continua se logra tener eficiencia cuando el personal 
reduce los tiempos desperdiciados a lo largo de los procesos y la eficacia 
busca incrementar y mejorar las habilidades de los trabajadores para poder 
alcanzar objetivos planteados a través de la entrega de la información 
cuantitativa de controles internos y de optimización de procesos plasmados en 
fichas de observación. 
En la dimensión de eficiencia tenemos:  
Desde el punto de vista de eficiencia, vamos a tomar los registros del proceso 
efectuados por cada uno de los trabajadores comprometidos en el manejo de 
este proceso, dentro de la Dirección de Operaciones de la Secretaría Técnica, 
con la finalidad de observar y levantar los controles de tiempos, buscando que 
mejorar los tiempos en las actividades que generan valor dentro de todo el 
LU MA MIE JU VI
GESTION DE PERSONAS ROL DEL DIGITADOR / ANALISTA/ SUPERVISOR 9:00 a 17:00 8 ESTHER
INDICADORES OPERATIVOS / KPI'S 9:00 a 17:00 8 KATTY
GESTION DE DESEMPEÑO 9:00 a 17:00 8 KATTY
RETROALIMENTACIÓN PARA EL DESEMPEÑO 9:00 a 17:00 8 ESTHER
GESTION DE PERSONAS ROTACION Y RETENCION DEL TALENTO 9:00 a 17:00 8 ESTHER
ENTRENAMIENTO EN PUESTO M/T 3
ENTRENAMIENTO EN PUESTO VERIFICACION M/T 3
FACILITADORFORMACION








proceso de relevamiento de información de Historia Laboral de las personas 
inscritas para la devolución del dinero de los aportes al FONAVI. 
La propuesta de mejora dentro de este proceso es encontrar la actividad más 
significativa que permite el ingreso de datos mediante un sistema de 
información, para luego constituirse en una base de datos, desde la cual, en 
adelante, seguirán los demás macro procesos (construcción de cuenta 
individual, estimación, y pagos) por el proceso de transversalidad permitirán 
que la persona inscrita como candidato a la devolución pueda recibir lo 
aportado según lo previsto y autorizado por la normatividad vigente previstas 
en la sentencias del Tribunal Constitucional Expediente 007-2012-PI/TC del 
26.10.12 y del Expediente 0012-2014-PI/TC del 10.12.2014. 
A continuación presentamos en la tabla siguiente la producción individual de un 
grupo de trabajadores de la Dirección de Operaciones, dedicados al 100% al 
proceso de Relevamiento de Historial Laboral en sus diferentes actividades, las 
mismas que ingresan a formar parte de la base de datos del SIFONAVI y son 
fonavistas candidatos a la devolución de los aportes 
 Control de la Sistematización y productividad del proceso del registro de historia 
laboral (ingresar registros a la base de datos SIFONAVI).  
 
Tabla 20: Cuadro de Producción diario por personas 
 
Fuente: Dirección de Operaciones 
Usuario Crea 15/08/2016 16/08/2016 17/08/2016 18/08/2016 19/08/2016 20/08/2016 Total general
BPAJUELO 71 96 118 70 355
CCHAUPIS 206 159 170 241 32 808
EFERRADAS 16 136 189 244 183 768
EMACHACA 46 202 188 187 205 828
EPACHAS 266 150 111 191 175 893
GPALACIOS 185 208 209 5 607
GTOMAS 31 174 207 222 285 919
JCARDENAS 570 570
JCUBA 39 101 86 90 63 379
JPAEZ 2 2
KMENDOZA 290 254 169 713
MJULCA 156 122 166 169 613
MPIZARRO 141 141
MQUEVEDO 157 176 120 189 141 783
RPALOMINO 1 1
YBUSTAMANTE 258 335 68 661




Asimismo tenemos el cuadro de producción mensual del año 2016 (de enero a 
octubre) de donde hemos tomado la muestra para el desarrollo de la propuesta  
Tabla 21: Cuadro de Producción mensual 2016 por actividades 
Fuente: Dirección de Operaciones 
En el siguiente grafico se muestran las curvas desarrolladas por cada actividad del 
proceso de ingreso de datos al SIFONAVI que pasa formar parte de la base de datos 
para su devolución 
Gráfico 17: Operaciones Mensuales – Ingreso de datos F1 al SIFONAVI 
(Carga de datos F1 al SIFONAVI) 
Elaboración propia 
ene-16 9,387 10,300 40,600 798 19 0 3,756
feb-16 0 3,900 14,600 11,046 188 0 0
mar-16 12,935 24,100 14,100 9,489 132 0 0
abr-16 14,652 16,400 25,900 8,296 131 282 0
may-16 12,400 12,500 3,042 19,568 181 0 0
jun-16 21,200 21,200 400 37,833 297 0 1,500
jul-16 12,300 12,300 0 7,797 230 0 500
ago-16 24,500 24,500 0 18,560 0 0 0
sep-16 17,700 18,000 2,600 22,338 192 0 1,700
oct-16 0 0 500 11,300 192 40 0
nov-16 2,100 2,100 0 1,000 15 0 0
TOTAL 127,174 145,300 101,742 148,025 1,577 322 7,456





















El grafico siguiente se ha esquematizado todo el proceso de relevamiento de 
historia laboral, en cada una de sus actividades, con sus tiempos antes y 
después, mediante el uso de un Diagrama de Análisis de Procesos, donde se 
resalta la actividad a mejorar que es la digitación de datos con un tiempo 
promedio de 10 minutos en esta actividad. 
De igual manera se resalta la actividad de Control de Calidad con un tiempo 
promedio de 3.7 minutos, la cual sería la actividad a mejorar para una segunda 
vuelta y se deja como propuesta en la presente investigación. 
En la determinación del tiempo total del proceso, se ha diagnosticado 19.30 
minutos en promedio, se debe resaltar que para esta actividad la cantidad de 
datos a ingresar son variables y dependen mucho de la cantidad de entidades 







Gráfico 18: DAP–Diagrama de análisis de actividades del proceso de relevación de Historia Laboral 
Elaboración propia  
PROCESO: RELEVAMIENTO DE HISTORIA LABORAL Tiempo Distancia Tiempo Distancia Tiempo Distancia
OPER. 19.286 14.086 5.2 0
DEM. 0 0 0 0
INSP. 0.01 0.01 0 0
ARCH. 0 0 0 0
TRANSP. 0 43.7 0 43.7 0 0
TOTAL 19.296 43.7 14.096 43.7 5.20 0
Nº ACTIVIDAD Tiempo Distancia Tiempo Distancia Tiempo Distancia Observaciones
1
RECEPCIONAR CAJAS CON 
FORMULARIOS N°1 (PROVIENEN 
DE BANCO DE LA NACION)
0.5 0.5 0 0
2
CONTAR MANUAL DE 
FORMULARIOS
0.01 0.01 0 0
VERIFICACION, REGISTRO Y CONSISTENCIA EN LA RECEPCION DEL 
FORMULARIO F1
3
REGISTRAR ENVIO DE 
FORMULARIOS N° 1 SEGÚN 
GUIAS DE REMISIÓN
0.25 0.25 0 0
4
AUTORIZAR DISTRIBUCION DE 
MATERIAL (formulario F1)
0.01 0.01 0 0
5
DISTRIBUIR MATERIAL A 
VALIDADORES O 
SUBSANADORES (ANALISTAS)
0.08 10 0.08 10 0 0
LOS VALIDADORES/SUBSANADORES REALIZAN EL CONTEO MANUAL 
PARA CONOCER CON CUANTO MATERIAL TRABAJAN PARA 
CONTROLAR EL REPARTO Y SALIDA
6
TRASLADAR F1 VALIDO A 
DIGITADORES
0.2 10 0.2 10 0 0
7
CONTAR MANUALMENTE  
FORMULARIOS F1 NO VALIDOS 
0.008 0.008 0 0
8
REGISTRAR CANTIDAD DE 
FORMULARIOS F1 PARA 
SUBSANAR
0.25 0.25 0 0
AUTORIZA DISTRIBUCION DE MATEARIL F1 A SUBSANAR CON 
ENTIDAD EXTERNA ONP
9
ESPERAR PROCESO DE 
SUBSANACION REALIZADO POR 
LA ONP
0 0 0 0
ESTE PROCEOS DE SUBSANACION SE HACE CON LA PARTICIPACION DE 
ENTIDAD EXTERNA ONP, LA CUAL SEDE SUS DATOS PARA CONSULTA 
POR UN LOTE DIARIO DE 50 CONSULTAS VIA EXTRANET CONSULTAS
10
RECEPCIONAR FORMULARIOS F1 
VALIDADOS POR DIGITADORES
0.5 0.5 0 0
11
DIGITAR DATOS EN SISTEMA 
ORACLE
0.5 0.5 0 0
12
REALIZAR PROCEDIMIENTO DE 
GESTION DE GENRACION DE 
LOTE
1.5 1.5 0 0
13
AUTORIZAR DISTRIBUCION DE 
MATERIAL POR LOTE 
(formularios  F1) SEGÚN CARGA 
DE TRABAJO
0.01 0.01 0 0
14
DISTRIBUIR MATERIAL POR 
LOTES  A DIGITADORES
0.5 10 0.5 10 0 0
15
ALMACENAR TEMPORALMENTE 
MATERIAL VALIDADO QUE NO 
SE PUEDE DISTRIBUIR
0 0 0 0
MATERIAL VALIDADO QUE NO SE PUEDE DSITRIBUIR SE ALMACENA 
TEMPORALMNETE EN ARCHIVO
16
RECEPCIONAR FORMULARIOS F1 
VALIDADOS POR VALIDADORES
0.008 0.008 0 0
17
DIGITAR DATOS DE LA 
HISTORIA LABORAL EN EL 
SIFONAVI
10 6 4 0
ESTA ES LA ACTIVIDAD A SER MEJORADA CON CONCONTROL 
DE TIEMPOS
18
REALIZAR PROCEDIMIENTO DE 
GESTION DE REGISTRO DE 
HISTORIA LABORAL
0.01 0.01 0 0
19
AUTORIZAR REPARTO DE CAJAS 
DIGITADAS PARA CONTROL DE 
CALIDAD
0.25 0.25 0 0
20
DISTRIBUIR MATERIAL POR 
LOTES  A VALIDADORES PARA 
CONTROL DE CALIDAD
0.5 10 0.5 10 0 0
MATERIAL VALIDADO QUE NO SE PUEDE DISTRIBUIR SE ALMACENA 
TEMPORALMENTE EN ARCHIVO TRANSITORIO
21
RECEPCIONAR FORMULARIOS F1 
DIGITADOS LA HISTORIA 
LABORAL PARA SU CONTROL DE 
CALIDAD
0.5 0.5 0 0
22
VERIFICAR LA DIGITACION DE 
DATOS DE LA HISTORIA 
LABORAL EN SIFONAVI
0.01 0.01 0 0
CULMINADO ESTE PROCESO SE PUEDE HACER CONTROL DE CALIDAD 
POR LOTES PEQUEÑOS POR LOS MISMOS DIGITADORES
23
REALIZAR PROCEDIMIENTO DEL 
CONTROL DE LA CALIDAD DE 
REGISTRO DE HISTORIA 
LABORAL
3.7 2.5 1.2 0
ACTIVIDAD A SER MEJORADA COMO 2DA VUELTA CON 
OPTIMIZACION DEL SISTEMA SIFONAVI, CREANDO UNA VENTANA 
DONDE CADA DIGITADOR INIICIE UN PROCESO DE VERIFICACION DE 
DATOS ALEATORIO DE UN 3% A 5% POR LOTES DIGITADOS DE CADA 
100  REGISTRO INGRESADOS 
24
ENVIAR CAJAS CON COTROL DE 
CALIDAD AL ALMACEN 
DEFINITIVO 0 3.7 0 3.7 0 0
25
ARCHIVAR DEFINITIVAMENTE 
EN CAJAS MATERIAL 
DEBIDAMENTE PROCESADAS Y 
CON CONTROL DE CALIDAD 
0 0 0 0
TOTAL ACTUAL 21 1 2 2 5 19.30 43.7 14.10 43.7 5.20 0
TOTAL PROPUESTO 0   25.93%
ALCANCE: PERSONAL A CARGO DEL REGISTRO DE HISTORIA LABORAL
DIRECCION DE OPERACIONES.






Tabla 22: Participación en los programas de capacitación 
 















Historias laborales  28 Registro de historia laborales por dia por persona
Tiempo diagnosticados reales en el pretes de procesamiento de Registro de historia laboral por los 25 colaboradores de la Direccion de Operaciones cargo de este proceso (en minutos)
RHL  OPERARIOSOP 1 OP 2 OP 3 OP 4 OP 5 OP 6 OP 7 OP 8 OP 9 OP 10 OP 11 OP 12 OP 13 OP 14 OP 15 OP 16 OP 17 OP 18 OP 19 OP 20 OP 21 OP 22 OP 23 OP 24 OP 25
1 11.00 10.00 9.50 10.00 9.50 10.00 9.70 9.60 9.50 11.00 11.00 10.20 10.00 11.00 10.00 9.50 10.00 9.20 9.50 9.80 9.50 9.20 9.40 9.20 9.50
2 12.00 11.00 9.70 11.00 9.20 11.00 10.00 9.20 9.40 9.50 10.00 11.00 9.50 10.00 11.00 9.70 9.20 9.30 9.70 9.50 9.80 10.00 9.80 10.00 11.00
3 10.00 12.00 9.80 10.20 10.50 12.00 10.00 9.60 9.50 9.80 10.00 11.00 10.00 10.50 11.00 9.60 9.50 9.40 10.00 9.20 9.50 9.30 9.50 9.70 9.80
4 9.00 9.30 9.20 9.60 9.20 9.70 10.00 10.00 11.00 12.00 12.00 10.00 11.00 10.30 9.60 9.70 10.00 10.00 9.50 9.30 9.20 9.50 10.00 9.20 9.50
5 9.50 9.80 9.40 9.10 10.00 11.00 10.00 12.00 10.00 9.00 9.80 9.40 9.50 9.80 10.00 10.00 10.50 9.70 11.00 10.00 10.00 10.00 10.00 9.50 9.40
6 10.00 9.20 9.30 9.20 11.00 12.00 10.00 10.00 9.00 9.80 9.50 9.20 9.10 10.00 10.00 11.00 9.30 9.50 9.70 10.00 10.00 11.00 11.00 9.30 10.00
7 11.00 11.00 10.00 10.50 9.20 9.80 9.30 9.80 9.20 9.60 9.20 9.10 9.80 9.50 9.90 10.00 9.10 9.80 9.90 9.60 9.30 9.60 9.80 9.20 11.00
8 10.00 12.00 11.00 12.00 9.50 9.70 10.00 9.60 10.00 9.80 9.30 9.40 9.50 9.80 9.70 10.00 10.30 9.70 10.50 9.30 9.40 9.20 9.50 9.40 10.00
9 9.30 10.00 12.00 9.00 10.00 11.00 10.00 9.10 9.20 9.50 10.00 11.00 9.70 9.90 10.00 10.00 10.50 9.30 11.00 9.20 9.70 9.50 9.40 9.50 10.00
10 9.50 11.00 10.70 8.57 9.70 9.80 9.20 10.00 9.40 9.60 10.00 9.90 9.80 9.70 9.10 9.30 11.00 9.40 9.80 9.80 9.20 9.80 10.00 9.80 9.00
11 9.80 12.00 9.50 9.20 10.00 11.00 10.00 11.00 9.20 9.30 10.00 11.00 10.00 9.50 9.20 9.50 12.00 9.30 9.40 9.50 9.60 9.20 9.50 9.20 10.00
12 10.00 10.00 9.10 9.70 11.00 12.00 11.00 12.00 9.10 9.40 11.00 9.80 9.60 9.70 9.50 9.40 9.10 10.00 9.50 9.80 9.70 9.60 9.80 9.50 10.00
13 12.00 9.50 9.60 9.80 10.00 11.00 10.00 9.80 10.00 9.50 10.00 9.50 9.20 10.00 10.00 9.80 10.30 9.80 9.80 9.30 9.50 9.90 9.50 9.40 11.00
14 11.00 10.00 9.40 9.50 9.70 9.30 9.80 9.70 11.00 9.80 10.00 9.20 10.00 9.50 9.50 9.60 9.50 9.70 9.90 9.20 9.40 10.00 10.00 9.20 12.00
15 10.00 11.00 10.00 10.00 10.00 11.00 10.00 9.60 10.00 9.20 10.00 9.30 9.50 9.30 9.40 9.70 10.70 9.90 9.70 9.60 9.20 11.00 11.00 9.30 10.00
16 11.00 12.00 11.00 11.00 9.50 9.80 10.00 9.20 10.00 9.40 9.70 9.80 9.80 9.20 9.80 10.00 11.00 9.20 9.60 9.50 9.30 9.70 9.80 9.20 10.00
17 12.00 9.70 10.00 10.00 11.00 10.00 11.00 9.70 9.80 9.50 9.90 9.90 9.20 9.40 9.50 10.20 12.00 10.00 9.80 9.30 9.20 9.80 9.20 9.50 10.00
18 9.30 9.50 11.00 10.50 9.70 9.30 9.50 9.80 10.00 10.00 9.70 9.60 9.70 9.80 10.00 11.00 10.00 9.30 9.90 9.20 9.30 9.20 9.40 10.00 11.00
19 11.00 10.00 10.00 9.50 9.60 9.40 9.60 10.00 11.00 10.00 11.00 10.00 9.30 10.00 9.70 12.00 10.50 9.50 9.50 10.00 9.20 10.00 11.00 9.00 12.00
20 12.00 10.00 12.00 10.00 10.00 9.30 9.20 11.00 10.00 9.50 10.00 10.00 10.00 9.80 9.40 10.00 11.00 10.00 9.60 9.70 9.30 11.00 9.20 9.40 10.00
21 12.00 10.00 9.90 10.00 11.00 9.00 9.70 12.00 9.50 9.10 9.20 9.70 9.40 9.30 9.40 9.80 12.00 9.30 10.00 9.80 9.40 9.50 9.30 9.20 9.50
22 10.00 9.70 9.20 11.00 12.00 9.10 9.50 10.00 9.40 9.50 9.30 9.20 9.70 9.20 9.50 9.70 9.20 9.80 9.30 9.20 9.50 9.70 9.20 9.10 10.00
23 11.50 10.20 9.50 10.00 10.00 10.00 9.80 10.00 9.30 9.70 9.20 9.40 9.90 9.30 9.20 9.50 9.00 9.50 9.40 9.50 10.00 9.80 9.80 9.50 9.80
24 11.00 9.70 9.80 10.00 9.30 11.00 10.00 10.00 10.00 9.60 9.50 9.20 9.20 9.40 9.10 10.00 10.00 10.00 9.80 10.00 11.00 9.20 9.40 9.80 10.00
25 12.00 10.30 9.70 11.00 9.50 11.00 10.30 9.00 11.00 9.40 9.70 9.30 9.10 10.00 10.00 9.20 11.00 9.30 9.50 11.00 10.00 9.40 9.50 9.30 11.00
26 9.70 10.60 9.60 9.40 9.60 9.70 10.00 9.50 12.00 10.00 10.00 9.20 9.20 9.80 11.00 10.00 12.00 9.20 9.80 10.00 9.10 9.50 9.80 10.00 10.00
27 10.00 9.00 9.20 9.50 9.80 9.50 9.20 9.40 10.00 10.00 10.00 9.50 9.20 9.70 9.20 9.70 9.50 9.50 9.70 9.30 9.50 9.30 9.30 11.00 11.00
28 9.20 9.30 9.70 10.00 10.00 9.40 9.30 9.20 9.10 9.10 10.00 11.00 12.00 9.00 9.20 9.30 9.80 9.80 9.60 9.20 9.80 10.00 11.00 10.00 11.00
2.7.4. Resultados de la propuesta 
































Tiempo dignosticado reales Pre-test
Series1 Series2 Series3 Series4 Series5 Series6 Series7
Series8 Series9 Series10 Series11 Series12 Series13 Series14
Series15 Series16 Series17 Series18 Series19 Series20 Series21









Historias laborales  28 Registro de historia laborales por dia por persona
Tiempo diagnosticados post test de procesamiento de Registro de historia laboral por los 21 colaboradores de la Direccion de Operaciones cargo de este proceso (en minutos)
RHL  OPERARIOS OP 1 OP 2 OP 3 OP 4 OP 5 OP 6 OP 7 OP 8 OP 9 OP 10 OP 11 OP 12 OP 13 OP 14 OP 15 OP 16 OP 17 OP 18 OP 19 OP 20 OP 21
1 6.00 5.80 7.00 6.70 6.50 6.50 5.80 5.60 6.30 6.00 6.00 6.70 6.00 6.00 5.80 7.00 6.70 6.50 6.50 5.80 5.60
2 5.00 6.00 6.70 5.80 6.20 6.70 6.00 5.20 5.40 5.00 5.00 5.80 5.00 5.00 6.00 6.70 5.80 6.20 6.70 6.00 5.20
3 5.00 5.20 6.70 6.30 6.50 6.00 5.20 5.60 5.50 5.00 5.00 6.30 5.00 5.00 5.20 6.70 6.30 6.50 6.00 5.20 5.60
4 5.67 5.00 5.80 5.90 6.20 6.00 5.00 5.00 5.00 5.67 5.67 5.90 5.67 5.67 5.00 5.80 5.90 6.20 6.00 5.00 5.00
5 6.50 5.45 5.00 5.20 6.00 6.00 6.00 6.00 5.00 6.50 6.50 5.20 6.50 6.50 5.45 5.00 5.20 6.00 6.00 6.00 6.00
6 5.00 6.20 5.60 7.10 6.00 6.50 6.00 6.00 5.00 5.00 5.00 7.10 5.00 5.00 6.20 5.60 7.10 6.00 6.50 6.00 6.00
7 6.00 6.00 5.75 6.80 6.20 6.00 5.30 5.80 5.20 6.00 6.00 6.80 6.00 6.00 6.00 5.75 6.80 6.20 6.00 5.30 5.80
8 7.30 6.00 6.25 6.00 6.50 6.20 6.00 5.60 6.00 5.30 6.30 6.00 5.30 5.30 6.00 6.25 6.00 6.50 6.20 6.00 5.60
9 6.30 6.00 6.80 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 5.20 6.30 6.30 6.00 6.30 6.30 7.00 6.80 6.00 6.00 6.00 6.00 6.10
10 5.50 6.00 6.00 6.57 5.70 6.50 6.20 5.00 5.40 5.50 5.50 6.57 5.50 5.50 6.00 6.00 6.57 5.70 6.50 6.20 5.00
11 5.80 6.00 6.30 6.20 6.00 6.70 6.00 6.20 5.20 5.80 5.80 6.20 5.80 5.80 6.00 5.30 6.20 6.00 6.70 6.00 6.20
12 6.00 6.00 6.00 6.70 6.00 6.00 6.00 6.00 5.10 6.00 5.90 6.70 6.00 6.00 6.00 6.00 6.70 6.00 6.00 6.00 6.00
13 6.00 6.50 5.67 5.80 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 5.80 6.00 6.00 6.50 5.67 5.80 6.00 6.00 6.00 6.00
14 5.00 6.00 5.00 6.50 6.70 6.00 5.80 6.00 6.00 5.00 5.00 6.50 5.00 5.00 6.00 5.00 6.50 6.70 6.00 5.80 6.00
15 7.00 6.00 6.55 6.00 6.00 6.50 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.55 5.00 6.00 6.50 6.00 6.00
16 6.00 6.00 6.60 6.00 6.50 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.60 6.00 5.50 6.00 6.00 6.00
17 5.00 5.70 6.60 5.00 6.00 6.20 5.70 6.00 5.80 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.70 6.60 5.00 6.00 6.20 5.70 6.00
18 7.30 5.50 5.72 5.30 5.70 6.00 5.50 6.50 5.50 5.30 5.30 5.30 6.30 5.30 5.50 5.72 6.30 5.70 6.00 5.50 6.50
19 6.00 6.00 6.50 6.00 5.60 5.50 6.00 6.00 5.30 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.50 6.00 5.60 5.50 6.00 6.00
20 5.50 5.89 5.35 6.50 6.00 5.70 5.89 6.00 6.00 5.50 5.50 6.50 5.50 5.50 5.89 5.35 6.50 6.00 5.70 5.89 6.00
21 6.00 6.89 6.25 5.50 5.00 5.40 6.89 6.00 5.50 6.00 6.00 5.50 6.00 6.00 6.89 6.25 5.50 5.00 5.40 6.89 6.00
22 6.50 5.70 6.70 5.70 6.00 6.00 5.70 5.70 6.00 6.50 6.50 5.70 6.50 6.50 5.70 6.70 5.70 6.00 6.00 5.70 5.70
23 5.50 5.20 5.87 6.00 6.00 6.00 5.20 5.50 5.30 5.50 5.50 6.00 5.50 5.50 5.20 5.87 6.00 6.00 6.00 5.20 5.50
24 6.00 5.70 5.50 5.00 5.30 6.70 5.70 6.00 6.10 6.00 6.00 5.00 6.00 6.00 5.70 5.50 5.00 5.30 6.70 5.70 6.00
25 6.47 5.30 6.00 7.00 5.50 5.50 5.30 5.89 6.30 6.47 6.47 7.00 6.47 6.47 5.30 6.00 6.00 5.50 5.50 5.30 5.89
26 6.70 5.60 6.47 6.00 5.60 6.20 5.60 6.89 6.50 6.70 6.70 6.00 6.70 6.70 5.60 6.47 6.00 5.60 6.20 5.60 6.89
27 6.00 6.10 6.70 5.00 5.80 6.50 6.10 5.70 6.00 6.00 6.00 5.00 6.00 6.00 6.10 6.70 5.00 5.80 6.50 6.10 5.70














Tiempo dignosticado reales Post-test
Series2 Series3 Series4 Series5 Series6 Series7 Series8 Series9 Series10 Series11 Series12 Series13 Series14 Series15









Tabla 26: Productividad del Registro Historia Laboral Pos TEST 
Post - Test 
Elaboración propia   
PRODUCTIVIDAD DEL REGISTRO DE HISTORIA LABORAL PRE TEST
ITEM / DIA DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA 5 DIA 6 DIA 7 DIA 8 DIA 9 DIA 10 DIA 11 DIA 12 DIA 13 DIA 14 DIA 15 DIA 16 DIA 17 DIA 18 DIA 19 DIA 20 DIA 21 DIA 22 DIA 23 DIA 24 DIA 25 DIA 26 DIA 27 DIA 28
EFICIENCIA PRE % 58.70 53.20 60.50 66.56 57.30 56.80 60.80 61.20 55.50 53.40 49.60 57.80 56.20 61.20 59.20 58.60 60.56 59.67 55.62 54.15 62.45 65.72 60.95 58.75 54.70 50.65 61.66 60.54
EFICACIA PRE % 60.50 55.90 58.70 58.60 55.70 59.20 58.60 55.70 58.60 55.70 58.60 55.70 59.50 66.30 61.70 58.60 54.80 55.50 56.70 55.90 53.60 54.90 56.50 56.80 57.90 58.70 60.60 61.20
PRODUCTIVIDAD PRE % 35.51 29.74 35.51 39.00 31.92 33.63 35.63 34.09 32.52 29.74 29.07 32.19 33.44 40.58 36.53 34.34 33.19 33.12 31.54 30.27 33.47 36.08 34.44 33.37 31.67 29.73 37.37 37.05
PRE - TEST
PRODUCTIVIDAD DEL REGISTRO DE HISTORIA LABORAL POST TEST
ITEM / DIA DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA 5 DIA 6 DIA 7 DIA 8 DIA 9 DIA 10 DIA 11 DIA 12 DIA 13 DIA 14 DIA 15 DIA 16 DIA 17 DIA 18 DIA 19 DIA 20 DIA 21 DIA 22 DIA 23 DIA 24 DIA 25 DIA 26 DIA 27 DIA 28
EFICIENCIA POST % 72.12 75.80 77.90 69.70 85.70 88.70 85.90 92.50 93.70 89.80 91.60 90.70 77.30 69.60 68.70 85.90 77.15 78.90 83.90 85.75 83.65 84.75 85.66 85.72 86.66 87.62 88.70 92.55
EFICACIA POST % 77.80 66.90 72.80 79.80 81.60 85.78 79.50 83.67 91.60 92.70 89.60 85.30 90.16 88.40 79.90 88.70 84.66 80.50 81.60 88.90 87.50 88.60 86.50 91.72 90.81 81.75 92.00 90.77



























54.80 55.50 56.70 55.90 53.60 54.90 

































DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA 5 DIA 6 DIA 7 DIA 8 DIA 9 DIA 10DIA 11DIA 12DIA 13DIA 14DIA 15DIA 16DIA 17DIA 18DIA 19DIA 20DIA 21DIA 22DIA 23DIA 24DIA 25DIA 26DIA 27DIA 28
Comparativo eficacia (Pre - Post)











La captura de los datos de las tablas 23 y 24 se realizó con un lote de 25,200 
historias laborales a digitar de los inscritos a la devolución de los aportes, se 
programó 21 días laborables para ejecutarlos con un grupo de 25 trabajadores (21 
con contrato CAS y 4 con contralo de locación de servicio). Durante la jornada 
diaria para los 25 digitadores se programó 1,200 ingresos de historias laborales a 
ejecutar. 
Se trabajó con una muestra de 28 registros de forma no aleatoria en la etapa pre  
con 25 digitadores;  y en la etapa post la muestra de 28 registros no aleatorios se 
tomó  con 21digitadores. 
En el Grafico 19 se observa que el promedio de la digitación de datos de historia 
laboral e ingreso a la B.D. de fonavista para la devolución está en el promedio de 
9.90 minutos por historia laboral, y se da un lapso de 0.10 minutos para pausas 
por temas fisiológicos o desplazamientos 
En el Grafico 20 se observa que el promedio de la digitación de datos de historia 
laboral e ingreso a la B.D. de fonavista para la devolución está en el promedio de 
5.91 minutos por historia laboral, y se da un lapso de 0.09 minutos para 
suplementos pero en este caso son por 21 trabajadores en vista que los 4 
personas adicionales contratadas por un dowsainzing reactivo se convierten el 
ahorro del costo operativo. 
En el gráfico 21 comparativo de  productividad Pre y Post se nota que a partir del 
día 17 empieza a mostrar un desplazamiento ascendente que significa el 
resultado de la mejora y de los estándares de producción posterior a la 
capacitación que se considera la mimetización de movimientos de rutina y mayor 
conocimiento de la herramienta y práctica. 
Este mismo comportamiento se puede observar en el Grafico 22 que corresponde 
al comparativo pre y post de la eficiencia. 
En el Grafico 23 comparativo de la eficacia pre y post el comportamiento de las 






2.7.5 Mejora Continua 
Segunda vuelta en la mejora continua 
Para llevar a cabo esta propuesta y según el ciclo previo del PHVA se identifica la 
actividad de Control de Calidad a la digitación realizada del registro de ingreso de 
historia laboral que, según en el Grafico 18, Diagrama de análisis de actividad del 
proceso de relevación de Historia Laboral, tiene un tiempo de 3.7 minutos por 
historia laboral. 
El objetivo es rebajar el tiempo de 3.7 a 2.5 minutos, para ello la propuesta 
consiste en realizar una mejora al proceso de forma tal que al digitador una vez 
terminado el lote de historias laborales, el mismo sistema SIFONAVI, proyecte 
una ventana de opción para realizar este proceso con el mismo digitador de forma 
aleatoria. 
En vista que se trata de dinero a devolver y de ingreso de información a una base 
de datos se puede realizar por muestreo con un porcentaje del 25% hasta ir 
ganando calidad para luego rebajar el % de la muestra e ir rebajando la 
variabilidad en provecho del incremento de la productividad. 
 
2.7.5. Análisis económico financiero 
La Dirección de Operaciones pertenece a la Secretaria Técnica de Apoyo a la 
Comisión Ad Hoc, Ley N° 29625,la cual es una entidad pública adscrita al 
Ministerio de Economía y Finanzas y como tal es una dependencia del estado, 
siendo que su principal objetivo es atender las necesidades sociales de la 
población respecto de la devolución de sus aporte que realizaron al fondo 
colectivo FONAVI; por otro lado, el servicio de la devolución de los aportes a los 
fonavista es a titulo totalmente gratuito, es decir los tramites de devolución tienen 
un valor 0 para la población, en consecuencia no se podría tener un beneficio por 
falta de un precio de este servicio. 
Sin embargo, las acciones que desarrolla la referida entidad forman parte de las 
políticas del estado, la cuales buscan el beneficio a través de la atención social de 




impacto social dentro de la población afectada. De igual manera, la devolución 
que se entrega es la de un fondo colectivo como lo es el FONAVI y la naturaleza 
de la norma y demás reglamentaciones que la sucedieron, solo indican que el 
Estado cumple el papel de ser el administrador de dicha devolución, por lo tanto 
este fondo no forma parte del tesoro público. 
La medición del impacto social está relacionada con la población que estaría 
afecta a esta devolución y está estimada en 2’052,600 personas, de las cuales se 
han inscrito 1’544,763, al proceso de devolución hasta el 31.12.2016, tal como se 
puede observar en la siguiente tabla. 
Tabla 27: Universo de potenciales fonavistas que estarían afectos al proceso 
de devolución y cantidad de fonavistas inscritos al proceso de devolución 
 
En cuanto al proceso de devolución que se viene efectuando a la población, hasta 
el mes de mayo del presenten año, se han identificado hasta 11 programas de 












CANTIDAD DE INSCRITOS - FO 1,942,868 47,194 12,255 34,234 16,049 2,052,600
CANTIDAD DE "POTENCIALES FONAVISTAS REGISTRADOS" F1 1,159,083 168,568 80,046 101,530 35,536 1,544,763
*Se puede llegar a estimar un universo de personas que aportaron al Fondo Nacional de
Vivienda (FONAVI) entre 2.4 y 2.9 millones, en base al Censo Nacional de Población y
Vivienda del 2007, la Tasa de Desempleo Promedio y la Tasa de Informalidad en el periodo
de 1979 al 1998.
*Con el expediente N° 0012-2014-PI/TC del 10.12.2014, el Tribunal Constitucional precisa
que los Fonavistas pueden inscribirse jasta el 31.08.2018





En diciembre del 2016, la población atendida con la devolución de los aportes al 
FONAVI fue de 652,960 personas, con los cual se deduce que en forma 
porcentual se atendió al 42 % de la población inscrita para el momento indicado. 
Tabla 28: Proceso de devolución – resumen de pagos en el Banco De La 
Nación 
 
Fuente: Estadística de la Secretaria Técnica 



















1 GP 101,013 1,886 902 2,431
2 GP 40,720 713 392 1,094
3 GP 76,923 3,583 1,739 4,798
4 GP 41,841 3,796 1,827 4,946
5 GP 74,758 5,246 2,655 7,180
6 GP 43,840 3,082 1,408 3,857
7 GP 94,413 4,175 2,128 5,705
8 GP 41,411 4,481 1,904 4,880
9 GP 52,864 5,243 1,592 3,534
10 GP 53,915 16,893 343 382
11 GP 38,252 21,640 0 0




En relación al grafico anterior, se puede apreciar que la línea de pagos es 
ascendente desde un 20.38 % en el 2014, hasta el 42.27% en el 2016 y tiene un 
ritmos de crecimiento del 10 % anual en promedio, ritmo que debe será mayor 
con el incremento de la productividad, el impacto social está dado por el 42.27% 
de masa población atendida de un 100% de población expectante e inscrita. 
Desde el punto de vista de lo que indica la teoría con respecto a los tipos de 
incrementos de beneficios, en la presente investigación estamos en el caso en 
que “los ingresos no aumentan pero los costos disminuyen” y esto se puede 
reafirmar según lo que se indica en la tabla siguiente: 




SITUACION PRE SITUACION POST DIFERENCIA 
BENEFICIOS         
VALOR DEL SERVICIO DE 
DEVOLUCIÓN   0.00  0.00  0.00  
COSTOS DE GESTIÓN          
PLANILLA MENSUAL         
DIRECTOR DE OPERACIONES 1 13,500.00  13,500.00  0.00  
SUB DIRECTOR DE CONSTRUCCION 
DE C.INDIVIDUAL 1 11,500.00  11,500.00  0.00  
SUPERVISOR DE 2 a 1 14,000.00  7,000.00  7,000.00  
DIGITADORES  DE 25 A 21 55,000.00  46,200.00  8,800.00  
 
TOTAL 94,000.00  78,200.00  15,800.00  
Elaboración propia 
La reducción de: 2 a 1 en los supervisores en la etapa post por la culminación de 
la implementación y de 25 a 21 colaboradores que realizan la labor de digitación, 
por el resultado de la capacitación, entrenamiento y monitoreo generalmente se 
produce un Downsizing reactivo que responde al cambio y sumando a la teoría 
manifestada anteriormente, estaríamos en la disminución de un costo de planillas 
o costos operativos de la entidad de S/. 15,800 soles mensuales, que a su vez se 




































3.1 Análisis Descriptivo 
A continuación se muestra el análisis descriptivo de la variable dependiente y sus 
dimensiones para la serie de datos obtenidos antes y después de la aplicación. 
Tabla 30: Resumen de procesamiento de casos 
 
Fuente: software SPSS V.23 
a) Productividad 
Para la serie de datos de la productividad antes y después de la aplicación se 
obtuvieron los siguientes resultados del análisis descriptivo. 
Tabla 31: Resultados descriptivos de la productividad antes y después de la    
aplicación 
 
Fuente software SPSS V.23 
 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Productividad Pre 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%
Productividad Post 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%
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    Gráfico 25: Q-Q normal de productividad pre 
 
             Fuente software SPSS V.23 
 
    Gráfico 26: Q-Q normal de productividad post 









De los resultados obtenidos en el análisis descriptivo de la eficiencia para 
la serie de datos antes y después de la aplicación de la mejora fueron los 
siguientes. 
Tabla 32: Resumen de procesamiento de casos de la eficiencia pre y post  
Fuente software SPSS V.23 
 
Tabla 33: Resultados descriptivos de la eficiencia antes y después de la  
       aplicación 
Fuente software SPSS V.23 
 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Eficiencia Pre 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%
Eficiencia Post 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%
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                                                  Gráfico 27: Q-Q normal de eficiencia pre 
             Fuente software SPSS V.23 
 






















De los resultados obtenidos en el análisis descriptivo de la eficacia para la 
serie de datos antes y después de la aplicación de la mejora fueron los 
siguientes. 
Tabla 34: Resumen de procesamiento de casos de la eficacia pre y post  
Fuente software SPSS V.23 
 
Tabla 35: Resultados descriptivos de la eficacia antes y después de la  
             aplicación 
   Fuente software SPSS V.23 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Eficacia Pre 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%
Eficacia Post 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%
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                 Gráfico 29: Q-Q normal de eficacia pre 
 
            Fuente software SPSS V.23 
          Gráfico 30: Q-Q normal de eficacia post 





3.2 Análisis inferencial 
3.2.1 Análisis de la Hipótesis General 
H.1.: La Metodología PHVA incrementa la productividad en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaría Técnica comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017.  
A fin de contrarrestar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a la series de productividades antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, por lo tanto, dado los datos proporcionados por la 
Dirección de Operaciones de Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 
29625,  tienen de 28 registro, se procede a realizar el análisis de la normalidad 
mediante el estadígrafo Shapiro-Wilk 
Regla de decisión: 
Si pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento  no paramétrico.  
Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento  paramétrico. 
Tabla 36: Prueba de normalidad de la productividad con Shapiro-Wilk 
  Fuente software SPSS V.23 
 
De la tabla 36 se puede verificar que el grado de significancia (Sig.) de la 
productividad antes es de 0.653 y después de la aplicación es de 0.114, dado que 
las productividades antes y después de la aplicación es mayor que 0.05, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis de la 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
Productividad Pre .087 28 ,200
* .973 28 .653
Productividad Post .121 28 ,200





*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.




contrastación de la hipótesis general el uso de un estadígrafo paramétrico, para 
este caso se usará la prueba del t de Student. 
 
Contraste de la Hipótesis General 
Ho: La metodología PHVA no incrementa la productividad en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
H1: La metodología PHVA incrementa la productividad en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
Regla de decisión  
Ho: µPa ≥ µPd 
H1: µPa < µPd 
Tabla 37: Comparación de medidas de la productividad antes y después con               
t de Student. 
  Fuente software SPSS V.23 
 
De la tabla 37, queda demostrado que la media de la productividad, antes de la 
aplicación (33.7407) es menor que la media de productividad después de la 
aplicación (71.1471), por consiguiente, se cumple que Ho:µPa ≤ µPd, en tal razón 
se rechaza la hipótesis nula en que La metodología PHVA no incrementa la 
productividad en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión 
AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017, y se acepta la hipótesis de investigación o 







Productividad Pre 33.7407 28 2.86688 .54179
Productividad Post 71.1471 28 9.83601 1.85883





productividad en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión 
AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017. 
Finalmente con la finalidad de confirmar que el análisis es el correcto, se procede 
al análisis mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de t 
de Student a ambos niveles de servicios. 
Regla de decisión 
Si pvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si pvalor >0.05, se acepta la hipótesis nula. 
Tabla 38: Estadísticos de prueba de t de Student para la productividad 
Correlaciones de muestras emparejadas 
  N Correlación Sig. 
Par 1 Productividad Pre & 
Productividad Post 
28 -.290 .134 
 
Fuente software SPSS V.23 
De la tabla 38 se puede verificar que la significancia de la prueba de t de Student 
aplicada a la productividad antes y después de la aplicación es de 0.000, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta que la metodología PHVA incrementa la productividad en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, Lima, 
2017. 
3.2.2. Análisis de hipótesis específicas. 
a) Hipótesis especifica 1 
H1: La metodología PHVA incrementa la eficiencia en la Dirección de Operaciones 
de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017. 
Inferior Superior
Par 1 Productividad Pre - 
Productividad Post
-37.40643 11.01567 2.08177 -41.67786 -33.13500 -17.969 27 .000
Media de error 
estándar
95% de intervalo de 
confianza de la diferencia










A fin de poder contrarrestar la primera hipótesis específica, es necesario primero 
determinar si los datos que corresponden a las series de eficiencia, antes de la 
aplicación, y la eficiencia después de la aplicación tienen un comportamiento 
paramétrico, para  tal fin y en vista que las series de ambos datos son en cantidad 
28, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro-
Wilk. 
Regla de decisión  
Si pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico. 
Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 
Tabla 39: Prueba de normalidad de la eficiencia con Shapiro- wilk 
 
Fuente software SPSS V.23 
De la tabla 39, se puede verificar que el grado de significancia de la eficiencia 
antes es 0.750 y la eficiencia después es de 0.023, en consecuencia dado que el 
después es menor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, 
se asume que los datos son no paramétricos, y para el análisis de la contrastación 






Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
Eficiencia Pre .103 28 ,200
* .976 28 .750
Eficiencia Post .189 28 .011 .913 28 .023









Contraste de la hipótesis especifica 1 
Ho: La metodología PHVA no incrementa la eficiencia en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
H1.1: La metodología PHVA incrementa la eficiencia en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
Regla de decisión 
Ho: µPa ≥ µPd 
H1: µPa < µPd 
Tabla 40: Comparación de medias de la eficiencia antes y después 
Estadísticos Descriptivos 
  





28 58.2850 4.0246 49.6000 66.5600 
Eficiencia Post 
28 83.4511 7.3550 68.7000 93.7000 
Fuente software SPSS V.23 
De la tabla 40, ha quedado demostrado que la media de eficiencia_antes 
(58.2850) es menor que la media de la eficiencia_después (83.4511), por 
consiguiente no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula que 
La metodología PHVA no incrementa la eficiencia en la Dirección de Operaciones 
de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017 y se 
acepta la hipotes específica de la investigación. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
Shapiro-Wilk a ambas eficiencias. 
Regla de decisión  
Si pvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 




Tabla 41: Estadísticos de prueba 
Estadísticos de pruebaa 
  Eficiencia Post - Eficiencia Pre 
Z -4,623b 
Sig. asintótica (bilateral) .000 
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente software SPSS V.23 
De la Tabla 41 del estudio estadísticos de prueba queda comprobado que la 
significancia es igual a 0.00 y según la regla de decisión es menor que 0.05 por lo 
tanto se rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis alterna 
quedando demostrado que La metodología PHVA incrementa la eficiencia en la 
Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 
29625, Lima, 2017. 
 
b) Hipótesis especifica 2 
H1.2: La metodología PHVA incrementa la eficacia en la Dirección de   
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
A fin de poder contrarrestar la segunda hipótesis específica, es primordial 
determinar si los datos que corresponden a las series de eficacia, antes de la 
aplicación, y la eficacia después de la aplicación tienen un comportamiento no 
paramétrico, para  tal fin y en vista que las series de ambos datos son en cantidad 
28, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro-
Wilk. 
Regla de decisión  
Si pvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico. 







Tabla 42: Prueba de normalidad de la eficacia con Shapiro- Wilk 
Pruebas de normalidad 
  
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Eficacia Pre .130 28 ,200* .916 28 .028 
Eficacia Post .137 28 .188 .912 28 .021 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente software SPSS V.23 
De la tabla 42, se puede verificar que el grado de significancia de la eficacia antes 
es 0.028 y la eficacia después es de 0.021, en consecuencia dado que los datos 
del antes y después son menores que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la 
regla de decisión, se asume que los datos son no paramétricos, y para el análisis 
de la contrastación de la hipótesis se requiere el uso de un estadígrafo para este 
caso se utilizara el Wilcoxon 
Contraste de la hipótesis especifica 2 
Ho: La metodología PHVA no incrementa la eficacia en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
H1.2: La metodología PHVA incrementa la eficacia en la Dirección de 
Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
Lima, 2017. 
Regla de decisión 
Ho: µPa ≥ µPd 
H1: µPa < µPd 
Tabla 43: Comparación de medias de la eficacia antes y después    
Estadísticos Descriptivos 
  




Eficacia Pre 28 57.8821 2.6718 53.6000 66.3000 
Eficacia  Post 
28 84.9829 6.2119 66.9000 92.7000 




De la tabla 43, ha quedado demostrado que la media de eficacia_antes (57.8821) 
es menor que la media de la eficacia_después (84.9829), por consiguiente no se 
cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula que La metodología 
PHVA no incrementa la eficacia en la Dirección de Operaciones de la Secretaria 
Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017 y se acepta la hipótesis 
específica de la investigación o alterna, por lo cual queda demostrado que La 
metodología PHVA incrementa la eficacia en la Dirección de Operaciones de la 
Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, Lima, 2017. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
Wilconxon a ambas eficacias. 
Regla de decisión  
Si pvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si pvalor >0.05, se acepta la hipótesis nula. 
Tabla 44: Estadísticos de prueba 
Estadísticos de pruebaa 
  Eficacia Post - Eficacia Pre 
Z -4,623b 
Sig. asintótica (bilateral) 
.000 
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo 
b. Se basa en rangos negativos. 
Fuente software SPSS V.23 
 
De la Tabla 44 del estudio estadísticos de prueba queda comprobado que la 
significancia es igual a 0.00 y según la regla de decisión es menor que 0.05 por lo 
tanto se rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis alterna 
quedando demostrado que La metodología PHVA incrementa la eficacia en la 
Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 




































La presente investigación, cuyo título es Aplicación de la Metodología PHVA para 
incrementar la productividad de la Dirección de Operaciones, Secretaría Técnica 
comisión Ad Hoc Ley N° 29625, Lima, 2017, ha permitido sentar las bases de un 
proceso de mejora continua y la calidad de gestión, después de haber sido 
sometida a la contrastación de la hipótesis. La contribución académica de este 
trabajo está basada en la clara evidencia de lograr el incremento de la 
productividad y la búsqueda de cumplimiento de indicadores que permitan 
demostrar que la Aplicación de la Metodología PHVA sirve para incrementar la  
productividad de la Dirección de Operaciones, Secretaria Técnica, Comisión AD 
Hoc Ley N° 29625, Lima, 2017. 
También es aceptada la hipótesis general la Metodología PHVA incrementa la 
productividad en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión 
Ad hoc Ley  N° 29625, Lima, 2017, ya que se observa que la media de 
Productividad antes es de 33.74% y la media de productividad después de 
71,14%, encontrándose diferencias significativas en la media de productividad en 
el antes y después de 37.40%, según la tabla 37. Del mismo modo, en el trabajo 
de investigación de  AYUNI, Denisse y MATHIUS, Annie. “Sistema de mejora 
continua en la Empresa Arnao S.A.C. bajo la metodología PHVA. “Tesis (título de 
ingeniero industrial) Perú: Universidad San Martin de Porres, 2015, se encontró 
diferencias significativas en  un  incremento de 22.30% la  mejora  de  la  
productividad. 
Sobre la primera hipótesis Especifica 1: La metodología PHVA incrementa la 
0eficiencia en la Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica Comisión Ad 
Hoc se observa que la eficiencia pre test es de 58.28% y en el post test de  
83,45% encontrándose diferencias significativas en el antes y el después de 
25.17%, según la tabla 40 de la presente investigación, lo cual se valida con la 
investigación de  ROJAS, , Sandra. “Propuesta de un sistema de mejora continua, 
en el proceso de producción de productos de plástico domésticos aplicando la 
metodología PHVA“. Tesis para optar el grado de Ingeniero Industrial. Perú: 
Universidad San Martin de Porres, 2015, al coincidir que la implementación del 




principalmente en el incremento de la productividad como producto de la 
disminución de los tiempos de producción.  
Sobre  la segunda Hipótesis. La Metodología PHVA incrementa la eficacia en la 
Dirección de Operaciones de la Secretaria Técnica - Comisión Ad Hoc, Ley 
29625, Lima  2017 .se observa que la eficacia Pre Test es de 57.88%y en el  Post 
Test de 84,98%, encontrándose  diferencias significativas en el antes y el después 
de 27.10%, según la tabla 43 del presente estudio, siendo fundamentada por la 
investigación de ANGULO Jorge. “Propuesta para el aumento de la productividad 
y competitividad de la empresa norteamericana Alucoast” Tesis (optar el grado de 








































Las conclusiones a que llego la presenten investigación están en concordancia 
con los objetivos, hipótesis, marco teórico y la aplicación de los instrumentos y 
son las siguientes: 
  
1ra. Mediante la investigación se dio respuesta a la hipótesis general, en la cual la 
aplicación de la Metodología PHVA incremento la productividad de la Dirección de 
Operaciones Secretaria Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 29625, Lima, 2017.  La 
media de la productividad antes era de 33.74%, y la media de la productividad 
después de la  aplicación del  PHVA es de 71.14% (Tabla 37). 
 
2do. De igual manera, prueba de la primera hipótesis específica, la aplicación de 
la Metodología PHVA incrementar la eficiencia de la  Dirección de Operaciones 
Secretaria Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 29625, Lima, 2017. La media de la 
eficiencia antes es de 58.28%, y la media de la eficiencia después es de 83.45% 
(Tabla 40). 
 
3ro. Finalmente y de la misma manera prueba la segunda hipótesis específica, la 
aplicación de la   Metodología  PHVA incrementar la eficacia de la  Dirección de 
Operaciones Secretaria Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 29625,   Lima,  2017. 
La  media  de la eficacia antes es 57.88% y la  media de la eficacia  después es 











































Las recomendaciones que se sugieren son en relación a los resultados de la 
investigación y es como sigue: 
1. Es recomendable que la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
responsable  del  proceso de devolución de los aportes a quienes contribuyeron 
al FONAVI, se  enfoque en el seguimiento de cada una de las actividades que 
conforman el macro proceso de relevamiento de historia laboral que realiza el 
personal del  área de la Dirección de Operaciones; asimismo, deberá replicar en 
los macro procesos posteriores comprendido dentro de la devolución de los 
aportes al FONAVI, utilizando la metodología PHVA, con  la  finalidad de  
incrementar  la  eficiencia y eficacia, logrando indicadores y sus mejoras que 
permitirán incrementar la  productividad  de las otras  áreas  componentes de  la  
Dirección de Operaciones.  
 
2. Es recomendable que la Secretaria Técnica Comisión AD HOC Ley N° 29625, 
por efecto de la transversalidad, trabaje los temas de capacitación, lo cual 
deberá redundar en la mejora del  perfil de los trabajadores, situación que 
acompaña a la mejora del clima laboral y estimula la generación de una cultura 
organizacional sana. 
 
3. Con el ingreso del Perú a la OCDE - Organización para Cooperación y el 
Desarrollo Económico, se espera la optimización de los procesos a nivel estatal 
en los tiempos que se vienen y esta oportunidad de mejora es una buena 
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Anexo 1. FORMULARIO N°1 DE INSCRIPCIÓN AL PROCESO DE DEVOLUCIÓN DE 
FONAVI 
 
NOTA: El presente formulario contiene la información que va a ser requerida en el proceso de identificación y registro. 
Se sugiere imprimirlo, luego organizar con cuidado la información requerida, especialmente lo relativo a su historial laboral. 
Para mayor información, visite la sección "Preguntas Frecuentes" del Portal Web de la Secretaría Técnica deapoyo a la 






























PHVA PASO 1: PLANEAR     /     PASO 2: REALIZAR                                                                       
(PLAN DE ACCIONES) /  (¿CÓMO?) 
  
                              
    
PROBLEMA   LIDER PDCA   
PROCESOS    PDCA No.   








PLAN DE ACCIONES 
                                                        




                
                
                
                
                
                
        




Anexo 4. Ficha de Observación del Factor Verificar 
 
PDCA PASO 3: VERIFICAR 
(PLAN DE ACCIONES) (¿CUANTO?) 
         PDCA No. :   FECHA:   
    















1   0       
2   0       
3   0       
     
  
  
Todas las acciones propuestas han sido terminadas 
SI   
 
  



























Anexo 5. Ficha de Observación del Factor Verificar 
 
 
PHVA PASO 3: VERIFICAR 
(PLAN DE ACCIONES) (¿CUANTO?) 
 
Las medidas propuestas han sido comprobadas exitosamente 
Si   
 
  


























1o   0       
2o   0       
3o   0       
     
  
  
Todas las acciones propuestas han sido terminadas 
SI   
 
  








Si es no 
explicar: 
  
Área / Puesto Nombre Firma Fecha 









PHVA PASO 4: ACTUAR  
ESTANDARIZACIÓN (MODIFICAR 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA) 
 
PROBLEMA   LIDER PHVA   
PROCESOS REALIZADOS   PHVA N°.   
No. DE PARTE   FECHA APERTURA   
CLIENTE 
 
FECHA DE CIERRE   
ESTANDARIZACIÓN 
Hacer una lista de los documentos servicios 
realizados 
Cuáles son las intervenciones que se 
deben hacer para impedir la 




Nuevos Proyectos   Impacto de Acciones 
Cuáles son los puntos a tener en cuenta en 
los nuevos proyectos 
  





















) ∗ 𝟏𝟎𝟎 
 
T.R. Tiempo Real de Ingreso de 
Registro de H. Laboral 
T. P. Tiempo programado 
ÁREA  












          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          








Miguel Ibarra R. 
INDICADOR 
ÁREA  




) ∗ 𝟏𝟎𝟎 
 
C.R.I.= CANTIDAD REAL 
DE INGRESOS DE 
HISTORIA LABORAL (H.L.) 
INGRESADOS AL 
SIFONAVI 
C.P.I. = CANTIDAD 
PROGRAMADA DE 
















     
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          








Anexo 9. Organigrama general de la Secretaria técnica 
 
 






















Oficina de Asesoría 
Jurídica
 
 Oficina de Desarrollo y 
Proyectos
 
Unidad de Proyectos 
 
Unidad de Desarrollo e 
Infraestructura 
 





















Sub Dirección de  













Sub Dirección de 
Procesos Legal
 










Anexo 11. Estructura orgánica de la dirección de operaciones 
Anexo 12. MACRO PROCESOS 
 
BLOQUES DE ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
1. Identificar a los potenciales Fonavistas (ANFPP, PCM, ONP, registro). 
2. Relevar el historial laboral de los aportantes a partir de lo declarado a 
través del registro web que se implementará. 
3. Construir la cuenta individual de los aportantes sobre la base de la 
información obtenida de las fuentes oficiales (ONP, SBS), de los 
empleadores (públicos y privados) y de los mismos Fonavistas.  
4. Estimar el monto a devolver al Fonavista beneficiario (Calificación 
individual - CERAD). 
5. Realizar la devolución al Fonavista beneficiario. 










































2. RELEVAR HISTORIA LABORAL DEL FONAVISTA (AREA DE 

































METODO ACTUAL X METODO PROPUESTO
RECEPCION DE FORMULARIOS N° 1 Ó F1 (provienen del BANCO DE LA NACION)




















PAG. 1 DE 1
DIAGRAMA  DE FLUJO DE PROCESO OPERATIVO
REGISTRO DE ENVIO DE FORMULARIOS N°1 
SEGÚN GUIAS DE REMISION
AUTORIZA DSITRIBUCION DE MATERIAL 
(formularios F1) 




RECEPCION DE CAJAS CON FORMULARIOS N° 1 
(provienen del Banco de la Nación)












METODO ACTUAL X METODO PROPUESTO










VALIDACION DEL FORMULARIO F1 
ES VALIDO F1
SI ES VALIDO EL F1 SE TRASLADA A DIGITADORES
DIAGRAMA  DE FLUJO DE PROCESO OPERATIVO







Anexo 16. DAP actual del proceso de subsanación de formularios F1 
 
METODO ACTUAL X METODO PROPUESTO


















SUBSANACION DE FORMULARIOS F1 
ES VALIDO F1
CONTEO MANUAL DE FORMULARIOS NO 
VALIDOS LOS FORMULARIOS F1
REGISTRA CANTIDAD DE FORMULARIOS F1 PARA 
SUBSANAR
AUTORIZA DSITRIBUCION DE MATERIAL F1 A 
SUBSANAR 
ENVIO DE FORMULARIO F1 PARA SUBSANAR 
CON ENTIDAD EXTERNA ONP
ESPERA PROCESO DE SUBSANACION REALIZADO 
POR LA ONP
DIAGRAMA  DE FLUJO DE PROCESO OPERATIVO







Anexo 17. DAP actual del proceso de digitación de los F1 validados 
 
METODO ACTUAL X METODO PROPUESTO


















REGISTRO DE DATO DE HISTORIA LABORAL  DE FORMULARIOS N° 1 Ó F1 VALIDADOS 
RECEPCION DE FORMULARIOS F1 VALIDOS POR 
VALIDADORES
DIGITACION DE DATOS DE LA HISTORIA LABORAL EN 
SIFO
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE  REGISTRO DE 
HISTORIA LABORAL
AUTORIZA REPARTO DE CAJAS DIGITADAS PARA 
CONTROL DE CALIDAD
SE DISTRIBUYE MATERIAL POR LOTES A 
VALIDADORES PARA CONTROL DE CALIDAD
MATERIAL VALIDADO QUE NO SE PUEDE DISTRIBUIR 
SE ALMACENA TEMPORALMENTE EN ARCHIVO
DIAGRAMA  DE FLUJO DE PROCESO OPERATIVO







Anexo 18. DAP actual del proceso de registro de datos de historia laboral del  formulario F1 
 
 
METODO ACTUAL X METODO PROPUESTO
DIGITACION DE FORMULARIOS N° 1 Ó F1 VALIDADOS (provienen del BANCO DE LA NACION)


















RECEPCION DE FORMULARIOS F1 VALIDOS POR 
DIGITADORES
DIGITACION DE DATOS EN SISTEMA ORACLE
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE GENERACION 
DE LOTE
AUTORIZA DSITRIBUCION DE MATERIAL POR 
LOTE (formularios F1), SEGÚN CARGA DE 
TRABAJO
SE DISTRIBUYE MATERIAL POR LOTES A 
DIGITADORES
MATERIAL VALIDADO QUE NO SE PUEDE 
DISTRIBUIR SE ALMACENA TEMPORALMENTE EN 
ARCHIVO
DIAGRAMA  DE FLUJO DE PROCESO OPERATIVO







Anexo 19. DAP actual del proceso de control de calidad de digitación del formulario f1
METODO ACTUAL X METODO PROPUESTO



















CONTROL DE CALIDAD  DE FORMULARIOS N° 1 Ó F1 DIGITADOS 
CONTACTAR CON EL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE 
TRANSPORTE 
RECEPCION DE FORMULARIOS F1 DIGITADOS LA 
H.LABORAL PARA SU CONTROL DE CALIDAD
VERIFICACION DE LA DIGITACION DE DATOS DE LA 
HISTORIA LABORAL EN SIFO
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LA CALIDAD  DE 
REGISTRO DE HISTORIA LABORAL
INFORMAR AL COORDINADOR PARA EL ENVIO DE 
CAJAS CON CONTROL DE CALIDAD PARA EL 
ALMACEN
SE DISTRIBUYE CAJAS PARA SER ALMACENADAS CON 
CONTROL DE CALIDAD
MATERIAL EN CAJAS DEBIDAMENTE PORCESADAS Y  
CON CONTROL DE CALIDAD PARA SU ARCHIVO 
DEFINITIVO 
DIAGRAMA  DE FLUJO DE PROCESO OPERATIVO








Anexo 20. Procedimientos de registro de historia laboral 
OBJETIVOS: 
 
Definir el procedimiento para el adecuado registro por medios electrónicos en el 
SIFONAVI de la información establecida en la Formulario 1 (registro del periodo laboral), 
indicado en el Decreto Supremo Nº 006-2012-EF. Para tal efecto, la Secretaria Técnica 
nombrada por la Comisión Ad Hoc ha creado el sistema de registro de los datos laborales 
del usuario Fonavista, especificándose en el presente procedimiento los aspectos 
relacionados a su correcto uso y aplicación. 
ALCANCE: 
 
Las disposiciones de este procedimiento son de observancia y aplicación para el personal 
asignado al Proceso de Registro de Historia Laboral y a todo el personal bajo la sub 
Dirección de Construcción de Cuenta Individual. 
 
POLÍTICAS DE OPERACIÓN:  
 
 El registro de la historia laboral de los Fonavistas debe comprender desde el 
periodo del 01 julio de 1979 al 31 de agosto de 1998. 
 El proceso de registro de información laboral en la Subdirección de Construcción de 
Cuenta Individual será inicialmente realizado mediante la recepción de los 
Formularios 1 del Banco de la Nación, por la cual se inician los subprocesos de 
Validación y subsanación de la información requerida en los formularios 1 para 
realizar el registro de la información en el SIFONAVI.  
 Es de responsabilidad directa del personal de la Subdirección de Construcción de 
Cuenta Individual, llenar debida y correctamente la información consignada por los 
Fonavistas en los Formularios 1, con el fin de registrar en el sistema su record 
laboral completo y así llegar a determinar los aportes realizados al FONAVI. Para lo 
cual se deben utilizar como apoyo las herramientas de búsqueda del empleador y el 
registro de nuevo empleador si el caso lo requiere. 
 Si la empresa cambió de razón social, y por ende de tipo de documento de 




2. Ley N° 29625 – Ley de devolución del dinero del FONAVI a los trabajadores que 
contribuyeron al mismo. 
Argumentario de la Secretaria Técnica punto 1 (sobre el llenado del formulario 1) 
3. REGLAMENTO D.S 006-2012-EF 
Elaborado Por : 
Supervisora Sub Dirección 
de Construcción de Cuenta 
Individual Registro de 




Sub Director de 























del  F1 
1.2 El personal de SCCI deberá iniciar el proceso recepción del Formulario 
1 proveniente del Banco de la Nación. 
1.2 Realizar el conteo y verificación física del Formulario 1 debidamente 
llenado con la información requerida.  
1.3 El personal de SCCI verificará la información del Formulario 1 antes de 
iniciar el proceso de registro del historial laboral, asegurándose que en él 
estén consignados todos los datos necesarios para realizar el proceso 
con éxito. 
1.4 Terminado con la verificación, registro y consistencias en la recepción 
del Formulario N° 1, se iniciará con el proceso de Validación – 
Subsanación de los Formularios. 
1.5 El Responsable de Control de los Formularios, será quien hará la 
entrega de los F1 a los Subsanadores, para el inicio del proceso de 
Validación.  
1.6 Los Validadores/Subsanadores tendrán que realizar un conteo manual 
de la cantidad de formularios que se les entregará. Esto asegurará con 
cuanto material estará trabajando cada uno y a la vez para llevar el 
control de los ingresos, repartos y salidas de los Formularios. 
1.7 Según la necesidad para la secuencia de los procedimientos 
determinados, el RCF estará solicitando a los validadores por los 
Formularios que se han validado por completo en el transcurso del día o 












 Validación del F1: 
2.2 Terminado con la recepción del F1 e inicio del Proceso de Validación , 
se verificará los siguientes campos con la siguiente secuencia: 
2.2.1 Datos del Fonavista (Titular): Validar T y N° doc., Nombres y 
Apellidos y Fecha de Nacimiento. Para esta parte de validación, se 




2.2.2 Dirección (Titular): En caso este completo los campos obligatorios 
en F1, se continuará con la validación. En caso contrario, con la 
información consignada, utilizar los siguientes links para completar 





2.1.3      Datos del Solicitante: Si en caso presenta esta información, seguir 
el procedimiento de validación de “Datos de Fonavista – Titular y 
Dirección Titular”, para su validación correspondiente. 
2.1.4    Historial Laboral: Con la(s) empresa(s) consignada(s), utilizar la   
página web:  
                https://apps4.mineco.gob.pe/sifonavi/busqueda.htm - Búsqueda de 
Empleadores de la ST, para su validación.  
2.2 Para casos que no se ubiquen la(s) empresa(s) consignada(s) en el F1, 
utilizar los siguientes links u otras fuentes: 
       http://www.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias 
       http://www.datosperu.org/ 
https://www.google.com.pe/, para validar la(s) empresa(s) indicada(s). 
2.3 Si no se encuentra registrada en la Búsqueda de Empleadores de la   
Secretaria Técnica, utilizar el siguiente link: 
https://apps4.mineco.gob.pe/empleador/registro.htm, para su registro en 
data de ST. 
2.4 Los F1 que terminen de ser validados pasaran a la actividad siguiente 
(Digitación). 
 
 Subsanación del F1: 
2.10 Los F1 que no se han podido validar, pasarán al Sub – Proceso de 






edificio de ONP. (hoy se hace por extranet con 50 consultas diarias) 
2.11 En tal sede, se cuenta con el espacio y medios tecnológicos para 
terminar de subsanar los F1 que se operarán en el Sub-Proceso de 
Subsanación. 
2.12 El personal ubicado en la sede del Edif. BanMat tendrá que informar de 
cuantos F1 serán trasladados a la otra sede para su debido trabajo. 
Estos F1 estarán marcados según los códigos y tendrán la prioridad 
según el Motivo de Espera (Ver Motivos de Espera).  
2.13 El Coordinador de envío/recepción será quien realice el traslado de los 
F1 sea en File y/o cajas según previas coordinaciones con el 
transportista. 
2.14 Para la subsanación de los F1 se utilizarán los 2 canales siguientes: 
2.9.1   Para los F1 que se les contactará vía teléfono (Proceso de Espera 
02), se les solicitará información faltante para la subsanación 
respectiva. Si en caso fuese necesario, tendrán que enviar la 
documentación supletoria (ver Proceso de Espera 09) para 
subsanar campo faltante, y mientras tanto los F1 serán puestos 
según la prioridad de “Motivos de Espera”. 
2.9.2    Para los F1 que se les contactará vía correo electrónico (ver Proceso 
de Espera 03), se les solicitará que envíen información faltante por 
el mismo canal, o se contacten con Call Center (Ver Procedimiento 
de Espera E02), y mientras tanto los F1 serán puestos según la 
prioridad de “Motivos de Espera”. 
2.10 Tener en cuenta que para ambos canales de subsanación, se utilizará 
el procedimiento de validación, con el objetivo de estandarizar la 
misma mecánica de trabajo en ambos sub-procesos. 
2.11 Los F1 que terminen de ser subsanados pasaran a la actividad 
siguiente (Digitación). Para tal, el Responsable de ONP se pondrá en 
contacto con el Coordinador de envíos/recepción de los F1 para el 
recojo del material subsanado; y los F1 observados seguirán en 
espera hasta envío de documentación supletoria y/o se tomará el caso 
respectivo de cada F1. 
 
3.0 Digitación de 
lotes 
3.1 Para el inicio del Sub-Proceso de Digitación, el personal de la sede Edf. 
BanMat repartirá el material validado y/o subsanado a los digitadores 
para iniciar con esta actividad. Tener en cuenta que cada digitador será 
instruido para el uso del sistema “Oracle – Generación de Expedientes, 
Lotes y Guías”, como también se ha diseñado un manual práctico y 
básico para su uso diario. (Ver PDF N° 1 - Manual para el uso del 
sistema Oracle – Generación de Lote y Expedientes). 
3.2 Los digitadores procederán a digitar en tal sistema para generar los 
expedientes.  
3.3 El encargado de la Generación de Lotes, será quien verifique los 
expedientes digitados en el sistema para sincronizar los registros 
añadidos e imprimir los expedientes de los 100 - F1 y caratula de lote, 
para armar el File. (Perforación de los F1, colocación de faster y caratula 
de Lote con los expedientes.) 
3.4 Terminado el armado del File se estará ordenando según el Lote, para 
su posterior etiquetado. El encargado de la digitación será quien lleve el 
control de los lotes (ver Modelo de Lote), como el reparto de los files 
para la actividad de etiquetado. 
3.5 Para la actividad de etiquetado, el etiquetador (Validador/Subsanador) 
tendrá que verificar lo(s) nombre(s) y apellidos, y fecha de nacimiento 
de la etiqueta; y debe ser igual al consignado en F1. Tener en cuenta lo 
siguiente: 
 En caso coincida pegarla en la parte trasera del formulario 1. 
 En caso no coincida los datos, no se pegará etiqueta y con un pos-it 
indicar que F1 no coincide con expediente (etiqueta) impreso e 
indicar observación. El encargado de digitación tendrá que revisar 
información observada con la página web: 
https://cel.reniec.gob.pe/cel/servlet/cel.servlet.SrMain?cel=1(Reniec 
Personalizado) y para las correcciones respectivas tendrá que 
realizar el lotizado nuevamente. 
 Para los casos que no corrigen datos con RENIEC Personalizado, se 







formularionew/pages/admin/indexAdmin.jsp, (Ver Procedimiento de 
Ingreso para Registro de Historial Laboral) para confirmar si 
Fonavista está registrado en F0. 
 Si en caso no  
3.6 En la caratula de Lote del File, etiquetador realizará un cheklist de los 
DNI´s que aparecen en la caratula del lote con los del F1; para asegurar 
que los expedientes pertenezcan a ese Lote. 
3.7 Terminado el cheklist, el etiquetador los devolverá al encargado de 
Digitación quién se encargará de ordenar y empezar armar la caja. La 
métrica para armar la caja será de 20 files. Estos Files no serán de 
forma correlativa según el n° de lote. Se imprimirá la Guía de Lote y 
estará pegada en la tapa de la caja, para visualizar y llevar el control de 
los lotes que pertenecen a esa caja. Cada caja tendrá una enumeración. 
(Ver modelo de caratula de caja). 
3.8 Terminado con la(s) caja(s) el encargado de digitación indicará cuales 
cajas están listas para el siguiente subproceso. (Ver Procedimiento de 
Registro de Historial Laboral). 
 
4.0 Registro 
laboral del F1 en 
el SIFONAVI 
 
4.1Antes de iniciar el registro de la historia laboral el personal de SCCI tiene  
que realizar el subproceso de validación y subsanación en el Formulario 1, 
de ser el caso, que consiste en validar la información consignada por el 
fonavista en el F1, y/o consecuentemente subsanar la información. 
 
4.2 Una vez validada la información proceder a la creación del N° de 
expediente y generación de lote para así imprimir la etiqueta con su 
respectiva codificación de barras y pegarla en la parte trasera superior 
izquierda del formulario 1.  
 
4.3 Ingresar al Link  
  https://apps4.mineco.gob.pe/fonavi-
formularionew/pages/admin/indexAdmin.jsp 
  Con el usuario y contraseña asignado. 
 
4.4 Ingresar a Consulta de Fonavistas, completar los datos del fonavista 
(tipo y N° de documento), Pulsa Consultar. 
 
4.5Va aparecer un cuadro con la Información del titular y solicitante (Usuario, 
password, fecha) información de la recepción del Banco de la Nación 
(oficina, ubigeo, fecha), asimismo el N° de lote y el N° de expediente. 
Pulsa “EDITAR”, para pasar a los campos para consignar:  
-Datos del Fonavista: Consignar correctamente los datos proporcionados 
por el usuario. 
-Dirección del Fonavista: Consignar correctamente los datos 
proporcionados por el usuario a efectos de tener bien definida la 
dirección de notificación. 
-Información complementaria: Aquí se consigna información adicional 
del Fonavista. 
4.6 Seleccionar “REGISTRO DE HISTORIA LABORAL”. 
4.7 Aceptada la confirmación presionar “BUSCAR” a fin de consignar el tipo 
y N° de documento del empleador. 
4.8 Hacer Click en “BUSCAR”, figurará en cuadro abajo la razón social, de 
ser correcto el dato, presionar “SELECCIONAR”. 
4.9 Ingresar fecha de inicio y fecha de cese. Teniendo en cuenta que el 
periodo debe de estar en el  rango de 01 Julio de 1979 hasta el 31 de 
Agosto de 1998. Si la fecha de ingreso del fonavista fue antes del 
periodo establecido por Ley se debe colocar a partir de la fecha indicada 
por Ley, de igual manera para el término. 
4.10. Se puede colocar observaciones si es el caso, luego pulsar 
“AGREGAR NUEVO”, en caso hubiese que seguir registrando a más 














5.0  Control de 
Calidad del 
Formulario F1 en 
SIFONAVI 
 
5.1 Terminado el Registro de Historial Laboral, se procederá a realizar el 
control de calidad (Quality Assurance) de los Files. Para mejora de esta 
parte de la actividad como para nuestro personal, se les facilitará otro file 
y/o caja que ellos no han registrado para el control respectivo.  
5.2 El encargado de llevar el control de calidad repartirá los files y/o cajas 
que ya se han registrado su historial. El personal de validación - 
subsanación tendrá que verificar el F1 - Físico con el F1 – Virtual, con la 
información registrada en SIFONAVI. Se utilizará el siguiente link: 
https://apps4.mineco.gob.pe/fonavi-
formularionew/pages/admin/indexAdmin.jsp, para el control de calidad. 
(Ver Procedimientos de Registro Historial Laboral y Validación – 
Subsanación). 
5.3 Para el control de calidad, tener en cuenta lo siguiente: 
 Nombre y Apellidos 
 Fecha de nacimiento 
 Dirección 
 Datos del solicitante (si está consignado) 
 Historial Laboral 
 Información Complementaria (si está consignado) 
Estos datos indicados, deberán ser tan cual indique el F1 - físico 
5.4 Para mejora del control de calidad se tomará en cuenta el siguiente 
muestreo: 
       “En la caja de 20 files, tomar el 1 File. Del File, se tomará al azar 20 F1. 
Estos serán verificados en el sistema, y se darán dos casuísticas”: 
5.4.1    Si se observa que hay 1 error, se considera que el File tomado para 
la muestra está correcto. Para tal, quien realice el control realizará 
la corrección respectiva. 
5.5.2    Si el File contiene mayor o igual a 2 errores, se considera que el File 
ha sido registrado incorrecto, y por tal caso se tendrá que revisar 
nuevamente.  Informará al responsable de control de calidad, quien 
devolverá el file a la persona quien realizó el registro en un inicio, 
para que lo revise y rectifique el Registro de Historial Laboral para 
ese file. (Ver Procedimientos de Registro Historial Laboral y 
Validación – Subsanación). El muestreo será aplicado para todos 
los files de esa caja. 
5.6 Terminado el control de calidad devolver el file y/o caja a encargado 







6.0 Orden y 
Almacenamiento 
6.1 Para el ordenamiento respectivo y su almacén, encargada informará a 
Coordinador de envíos/recepción para el traslado de las cajas a archivo 
y su almacenamiento respectivo. 
6.2 Coordinador realizará las gestiones con el proveedor de servicio de 
transporte para el recojo de la cajas a almacenar. 
6.3 Se enviará tantas cajas de acuerdo a la capacidad del vehículo del 
proveedor. 













Anexo 22. Motivos de espera 
En el siguiente cuadro, tener en cuenta lo siguiente: 
1. Están detallados con códigos los Motivos de Espera 
2. Son acciones a considerar para cada caso del Formulario N° 1 












Motivos de Espera 
E01 
Por registrar empleador en BD del SIFONAVI, pero si ubicado en SUNAT u 
otras fuentes. Ejemplo: empleadores como persona natural 
E02 
Contactar x teléfono (validar dirección, requerir sustento de empleador no 
ubicado) 
E03 
Contactar x correo electrónico pues no se puede contactar por teléfono 
(validar dirección, requerir sustento de empleador no ubicado) 
E04 Por consulta de RENIEC (nombres, año de nacimiento, Número de DNI) 
E05 En espera sin teléfono, ni correo, y sin datos de historia laboral 
E06 
FONAVISTA no existe en Base de Datos (Sistemas tiene que ingresar en la 
BD) – Sistema Oracle 
E07 Formulario F1 complejo mayor o igual a 5 empleadores 
E08 Aportante Facultativo 
E09 En espera de FONAVISTA envié Documentación Supletoria 




Anexo 23: Diagrama de análisis de procesos
PROCESO: RELEVAMIENTO DE HISTORIA LABORAL Tiempo Distancia Tiempo Distancia Tiempo Distancia
OPER. 32.208 0
DEM. 0.8 0 0 0
INSP. 0.01 0 0
ARCH. 0 0 0 0
TRANSP. 0 40
TOTAL 33.018 40
Nº ACTIVIDAD Tiempo Distancia Tiempo Distancia Tiempo Distancia Observaciones
1
RECEPCIONAR CAJAS CON 
FORMULARIOS N°1 (PROVIENEN 
DE BANCO DE LA NACION)
2.5 2.5 0
2
CONTAR MANUAL DE 
FORMULARIOS
0.01 0.01 0
VERIFICACION, REGISTRO Y CONSISTENCIA EN LA RECEPCION 
DEL FORMULARIO F1
3
REGISTRAR ENVIO DE 








DISTRIBUIR MATERIAL A 
VALIDADORES O 
SUBSANADORES (ANALISTAS)
0.8 10 0.8 10
LOS VALIDADORES/SUBSANADORES REALIZAN EL CONTEO 
MANUAL PARA CONOCER CON CUANTO MATERIAL TRABAJAN 
PARA CONTROLAR EL REPARTO Y SALIDA
6
TRASLADAR F1 VALIDO A 
DIGITADORES
0.4 10 0.4 10
7
CONTAR MANUALMENTE  
FORMULARIOS F1 NO VALIDOS 
0.008 0.008 0
8
REGISTRAR CANTIDAD DE 
FORMULARIOS F1 PARA 
SUBSANAR
2 2 0
AUTORIZA DISTRIBUCION DE MATEARIL F1 A SUBSANAR CON 
ENTIDAD EXTERNA ONP
9
ESPERAR PROCESO DE 
SUBSANACION REALIZADO POR 
LA ONP
0.8 0.8 0
ESTE PROCEOS DE SUBSANACION SE HACE CON LA 
PARTICIPACION DE ENTIDAD EXTERNA ONP, LA CUAL SEDE 
SUS DATOS PARA CONSULTA POR UN LOTE DIARIO DE 50 
CONSULTAS VIA EXTRANET CONSULTAS
10








REALIZAR PROCEDIMIENTO DE 




AUTORIZAR DISTRIBUCION DE 
MATERIAL POR LOTE 




DISTRIBUIR MATERIAL POR 
LOTES  A DIGITADORES
0.5 10 0.5 10
15
ALMACENAR TEMPORALMENTE 
MATERIAL VALIDADO QUE NO 
SE PUEDE DISTRIBUIR
0 0 0
MATERIAL VALIDADO QUE NO SE PUEDE DSITRIBUIR SE 
ALMACENA TEMPORALMNETE EN ARCHIVO
16




DIGITAR DATOS DE LA 
HISTORIA LABORAL EN EL 
SIFONAVI
10 7 3 0
ESTA ES LA ACTIVIDAD A SER MEJORADA CON CONCONTROL 
DE TIEMPOS
18
REALIZAR PROCEDIMIENTO DE 
GESTION DE REGISTRO DE 
HISTORIA LABORAL
1 1 0
CULMINADO ESTE PROCESO SE PUEDE HACER CONTROL DE 
CALIDAD POR LOTES PEQUEÑOS POR LOS MISMOS 
DIGITADORES
19
AUTORIZAR REPARTO DE CAJAS 




DISTRIBUIR MATERIAL POR 
LOTES  A VALIDADORES PARA 
CONTROL DE CALIDAD
0.5 10 0.5 10
MATERIAL VALIDADO QUE NO SE PUEDE DISTRIBUIR SE 
ALMACENA TEMPORALMENTE EN ARCHIVO TRANSITORIO
21
RECEPCIONAR FORMULARIOS F1 
DIGITADOS LA HISTORIA 




VERIFICAR LA DIGITACION DE 




REALIZAR PROCEDIMIENTO DEL 
CONTROL DE LA CALIDAD DE 




ENVIAR CAJAS CON COTROL DE 





EN CAJAS MATERIAL 
DEBIDAMENTE PROCESADAS Y 
CON CONTROL DE CALIDAD 
0 0 0
TOTAL ACTUAL 21 1 2 2 5 33.018 0
TOTAL PROPUESTO 0   
ALCANCE: PERSONAL A CARGO DEL REGISTRO DE HISTORIA LABORAL
DIRECCION DE OPERACIONES.






























Anexo 25. Matriz de consistencia 
PREGUNTAS DE 
INVESTIGACIÓN              
General
OBJETIVOS                           
General










                        T.R.                                                                                                             
T= ( ─── ) * 100
                         T.P.                                
T. R.= TAREAS REALIZADAS
T.P.= TAREAS PROGRAMADAS
                        P.C.R
CA= ( ───── ) * 100
T.C.P.
P.C.R.= PROGRAMA DE 
CAPACITACIONES REALIZADOS
T.C.P.= TOTAL DE CAPACITACIONES 
PROGRAMADOS
  R.O. 





     R.AC 
CO= ( ───── ) *100
    R.AC.
R.AC.= RESULTADO ACTUAL 
HISTORIA LABORAL OBSERVADA
R.AN.= RESULTADO ANTERIOR 
HISTORIA LABORAL PROGRAMADA





      T.R.
EFICIENCIA =  ( ─── )  * 100
     T.P.
T.R.= TIEMPO REAL DE 
INGRESO DE HISTORIA 
LABORAL (H.L.) DE LOS 
FONAVISTAS AL SIFONAVI 
T.P.= TIEMPO PROGRAMADO
TIEMPO PROGRAMADO
          C.R.I.
EFICACIA = ( ──── ) * 100
C.R.I.= CANTIDAD REAL DE 
INGRESOS DE HISTORIA 
LABORAL (H.L.) INGRESADOS AL 
SIFONAVI
C.P.I. = CANTIDAD 
PROGRAMADA DE INGRESOS 
DE H.L. AL SIFONAVI
LISTA DE CONTROL 
(CHECK LIST): Se 
hará uso para 
controlar el 
cumplimieno de las 
actividades y la 
utilidad es recolectar 
datos de forma 
sistematica. 
Razón
¿De que manera la 
Aplicación de La 
Metodología de PHVA 
incrementara la Eficacia 
de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017?
Determinar si  la 
Aplicación de La 
Metodología de PHVA 
incrementara la Eficacia 
de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017
La Metodología de PHVA 
incrementara la Eficacia 
de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017
El ciclo PDCA en 
español llamado 
PHVA consigue 
implementar de una 
forma ordenada
y mediante la 
utilizacion de 
herramientas 
adecuadas para cada 
etapa que conllevan a 




aplicación a una 
mejora de carácter 
continuo. (Perez 
,2013,p 126)
La aplicación de la 
metodología PHVA busca 
la mejora continua en los 
procesos de controles 
internos, optimizando la 
planificación, realización, 
verificación y el actuar, 
mediante el levantamiento 
de información y los datos 
cuantitativos de las tareas, 
capacitaciones, 
cumplimiento y  
correcciones plasmadas 
en un  check list.
Se interpreta como revisar, optimizar, 
industrializar, explotar o 
transversalizar las acciones de 
mejora. Se puede asociar a 
materializar o transmitir el aprendizaje 
a otras áreas o productos de la 
empresa. (Pérez ,2013,p 130)
CORRECCIONES
¿De que manera la 
Aplicación de La 
Metodología de PHVA 
incrementara la Eficiencia 
de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017?
¿De que manera la 
Aplicación de La 
Metodología de PHVA 
incrementara la 
Productividad de la 
Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017?
Determinar si  la 
Aplicación de La 
Metodología de PHVA 
incrementara la 
Productividad de la 
Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017
La Metodología de PHVA 
incrementara la 
Productividad de la 
Dirección De 
Operaciones -Secretaria 


















La Metodología de PHVA 
incrementara la Eficiencia 
de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc 
Ley N° 29625.Lima-2017
Determinar si  la 
Aplicación de La 
Metodología de PHVA 
incrementara la Eficiencia 
de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria 
















Es un ratio que mide 
el grado de 
aprovechamiento de 
los factores que 
influyen a la hora de 
realizar un producto o 
servicio; se hace 
entonces necesario el 
control de la 
productividad. Cuando 
mayor sea la 
productividad de la 
empresa, menor 
serán los costos de 
producción  y por lo 
tanto aumentara la 
competitividad dentro 
del mercado. 
(Cruelles, 2013, p. 10) 
La productividad en el 
proceso de mejora 
continua logra tener 
eficiencia cuando el 
personal reduce los 
tiempos desperdiciados a 
lo largo de los procesos y 
la eficacia busca 
incrementar y mejorar las 
habilidades de los 
trabajadores para poder 
alcanzar los objetivos 
planteados a través de la 
entrega de información 
cuantitativa de controles 
internos y de optimización 
de procesos, plasmados 





utilizado para el 
recojo de 
información que 
permita tomar datos 
a través de 
indicadores sin variar 
el grupo de análisis.          








Es el grado en el que se logren los 
objetivos. Se identifica con el logro de 
las metas, es decir, hacer las cosas 
correctas. La eficacia se encarga de 







(H.L.) DE LOS 
FONAVISTAS AL 
SIFONAVI
La eficiencia mide la relación entre 
insumos y producción, busca 
minimizar el costo de los recursos, es 
decir, hacer bien las cosas. La 
eficiencia se encarga de los medios. 
(Cruelles, 2013, p. 10)





Esencialmente analítica, es intensiva 
en experiencia, en uso de información 
y, según lo ambicioso del objetivo, en 




 Se refiere asegurar la implantación 
de las acciones previamente 
planificadas, no de aquello que 
sabemos,  podemos o nos gusta 




Se ha de verificar, con la periodicidad 
definida, si las acciones ejecutadas y 
que habían sido previamente 
planificadas han aportado resultados 




Elaboración propia.  
Anexo 26. Matriz de Coherencia  
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
Generales 
¿De qué manera la Aplicación de La 
Metodología de PHVA incrementara la 
Productividad de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria Técnica 
Comisión Ad Hoc Ley N° 29625,Lima, 
2017? 
Determinar si  la Aplicación de La Metodología de 
PHVA incrementara la Productividad de la 
Dirección De Operaciones -Secretaria Técnica 
Comisión Ad Hoc Ley N° 29625,Lima, 2017 
La Metodología de PHVA 
incrementara la Productividad de la 
Dirección De Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 
29625,Lima, 2017 
Específicos 
¿De qué manera la Aplicación de La 
Metodología de PHVA incrementara la 
Eficiencia de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria Técnica 
Comisión Ad Hoc Ley N° 29625, Lima, 
2017? 
Determinar si  la Aplicación de La Metodología de 
PHVA incrementara la Eficiencia de la Dirección 
De Operaciones -Secretaria Técnica Comisión Ad 
Hoc Ley N° 29625, Lima, 2017 
La Metodología de PHVA 
incrementara la Eficiencia de la 
Dirección De Operaciones -Secretaria 
Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 
29625,Lima, 2017 
¿De qué manera la Aplicación de La 
Metodología de PHVA incrementara la 
Eficacia de la Dirección De Operaciones -
Secretaria Técnica Comisión Ad Hoc Ley 
N° 29625, Lima, 2017? 
Determinar si  la Aplicación de La Metodología de 
PHVA incrementara la Eficacia de la Dirección De 
Operaciones -Secretaria Técnica Comisión Ad 
Hoc Ley N° 29625, Lima, 2017 
La Metodología de PHVA 
incrementara la Eficacia de la 
Dirección De Operaciones -Secretaria 






Anexo 27. Actividades realizadas (PHVA) para el incremento de la productividad de la Dirección de Operaciones 
SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 SEM 16
Recolección de datos de la situacion inicial de la Direccion de Operaciones  - 
Secretaría Técnica Comisión Ad Hoc Ley N° 29625
identificación de principales procesos y actividades
Análisis del Proceso de Registro de Historia Laboral, flujogramas, 
procedimientos y actividades propias 
Documentación de los procedimientos 
Análisis y sintesis de la situacion actual de la Dirección de Operaciones - 
Secretria Técnica Comisión Ad Hoc ley N° 29625
Identificación de necesidades : Inexistencia de indicadores con relación a la 
productividad partiendo de los datos de producción, inexistencia de 
indicadores a partir del estudio de tiempos,  deficit de controles de 
procedimentos, constante alteracion de actividades programadas por rotación 
de los analistas y digitadores, falta de capacitaciones y monitoreos sobre D finicion de la metodologia a desarrollar
Plan de formación según la necesidad formativa y  la busqueda del desempeño 
deseado, incrementando las capacidades cognocitivas de estratégias, 
operatividad de sistemas y desarrollo de hojas de control. Mejoramiento 
Personal, Cultura organizacional, Neuro Liderazgo e Inteligencia Emocionl, re upuesto de implementación,  r cursos y sistema d  control
Integrar en el POI (Plan Operativo Institucional) la capacitación, sistematización 
e indicadores de gestión 
Integrar al presupuesto institucional los recursos previstos para la contratacion  
del especialista, previsto en programa de capacitación
Realizar la capacitación programada y el monitoreo respectivo para el 
mejoramiento de las capacidades del personal de la Dirección de Operaciones, 
llevar a cabo el registro de asistencia como mecanismo de control e indicador  
Sistematización de los cuadros de producción mensual y sus diferentes 
actividades para el logro del proceso de relevantamiento (levantar) de datos 
de historia laboral a la BD del SIFONAVI
Elaboración de fichas de observacion para el control de actividades y tiempos 
del registro de hisotria laboral a la base de datos del SIFONAVI.
Toma de tiempos pre test reales de la actividad de digitación de historial 
laboral e ingreso a la B.D. SIFONAVI. (tiempo standart 10') 
Elaboración de diagrama de actividades de relevamiento de historia laboral 
Análisis de eficiencia y eficacia de la productividad de los trabajadores de la 
Dirección de Operaciones para mejorar el proceso de registro de historia 
laboral. Considera  la efcicienca y eficacia de cada uno de los colaboradores 
(analistas y digitadores) involucrados en el proceso de registro  de acuerdo a la 
actividad desarrollada, como instrumento de software se utiliza el SPSS.
Se demostró que en el pre-tes el  %  de registros logrados desde la eficiencia  
de historia laboral tan solo llega al 58.28%; y desde la eficacia llega a  57.88%, 
siendo la productividad pre test de 33.74% 
Documentacion de los procedimientos 
Con la capacitación y adaptación entregada y resuelta respectivamente, se 
realizan toma de tiempos reales post test de la actividad de digitación de 
historia laboral e ingreso a la B.D. SIFONAVI (tiempo estándar 5' )
Se demostró que la aplicación de la Metodología PHVA viene a ser uno de los 
factores del incremento de la productividad de los registro laborales, los cuales  
alcanzan el 71.14%
Se diagnostico una serie de indicadores estrategicos para el logro de la mejora 
continua asi como la  obtencion del  tiempo  estandar  en  el  proceso  de 
registro  de  historia   laboral 
Se asume los indicadores estratégicos de eficiencia operativa 1, eficiencia %, 
eficacia %, prodctividad %, numero de capacitaciones,% de particiapcion a las 
capacitaciones y otros. 
ACTIVIDADES REALIZADAS (PHVA) PARA EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD DE LA DIRECCIÓN DE OPERACIONES -SECRETARIA TÉCNICA COMISIÓN AD HOC LEY 29625
ETAPAS ACTIVIDADES PROGRAMADAS / NUMERO DE SEMANAS













Mejora significativa de la productividad del proceso de registro de historia 
laboral con el control y monitoreo de las capacitaciones , control del 
cumplimiento de tareas programadas, mejora   del indice de efciencia de 
cumplimiento de actividades para el registro de historia laboral, mayor 
cumplimiento de historia laboral registradas en la B.D de potenciales 
fonavistas con períodos de aportes.
Por efecto de la transversalidad de la metodología PHVA, los procesos 
posteriores como Constatación de Cuenta Individual, Estimacion y pagos 
mejoraron ostenciblemente.
Incremento de la productividad del registro ingreso o construccion de la base 
de datos de los potenciales fonavistas con los periodos de aportes y por la 
transversalidad de la aplicación de la Metodología PHVA (Ciclo Deming o PDCA) 
se logra el incremento de la productividad de la Dirección de Operaciones de la 












OBJETIVOS ESTRATÉGICOS NOMBRE DEL INDICADOR VALOR INICIAL META VALOR FINAL
OPTIMIZACIÓN DE TIEMPOS EN REGISTRO 
DE HISTORIA LABORAL
EFICIENCIA OPERATIVA1 (t Standart EN MINUTOS) 
10 5 5
OPTIMIZACIÓN DE TIEMPOS EN CONTROL DE 
CALIDAD EN INGRESO DE DATOS
EFICIENCIA OPERATIVA 2 (t Standart EN MINUTOS)
3.70 2.50
EFICIENCIA % 58.28% 90.00% 83.45%
EFICACIA % 57.88% 90.00% 84.98%
INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD PRODUCTIVIDAD% 37.40% 80.00% 71.14%








MEJORAR LA COMUNICACIÓN INTERNA CLIMA GENERAL DE COMUNICACIÓN SIN VALOR
OPTIMIZACION DE PLAZOS DE ENTREGA
IMPULSAR ACCIONES DE MEJORA EN LOS 
PROCESOS
INCENTIVAR EL DESEMPEÑO Y MOTIVACIÓN 






Anexo 29. Desarrollo de objetivos 
 
Elaboración propia 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS NOMBRE DEL INDICADOR VALOR INICIAL META VALOR FINAL META MALO REGULAR BUENO
OPTIMIZACIÓN DE TIEMPOS EN REGISTRO DE 
HISTORIA LABORAL EFICIENCIA OPERATIVA (EN MINUTOS) 10 5 5 5 IND ≥ 9          9   ≥    IND   ≤ 7 IND  < 7
OPTIMIZACIÓN DE TIEMPOS EN CONTROL DE 
CALIDAD EN INGRESO DE DATOS EFICIENCIA OPERATIVA (EN MINUTOS) 3.70 2.50 2.50 IND ≥ 3.60          3.60   ≥    IND   ≤ 3 IND  < 2.60
EFICIENCIA % 58.28% 90.00% 83.45% 90.00% IND ≤ 50%     50%  <   IND < 75% IND ≥ 75 %
EFICACIA % 57.88% 90.00% 84.98% 90.00% IND ≤ 50%     50%  <   IND < 75% IND ≥ 75 %
INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD PRODUCTIVIDAD% 33.74% 80.00% 71.14% 80.00% IND ≤ 40%     40%  <   IND < 70 % IND ≥ 70 %
EFICIENCIA DE CUMPLIMIENTO DE 
ACCIONES DE MEJORA SIN VALOR
SEGUIMIENTO DE ACCIONES SIN VALOR
NUMERO DE CAPACITACIONES (MES) 4 4 4 4 IND ≥ 2          2   ≥    IND   ≤ 3 IND  < 3
% DE PARTICIPACION 74.70% 100% 68.51% 100% IND ≤ 50%     50%  <   IND < 70 % IND ≥ 70 %
MEJORAR LA COMUNICACIÓN INTERNA CLIMA GENERAL DE COMUNICACIÓN SIN VALOR
OPTIMIZACION DE PLAZOS
IMPULSAR ACCIONES DE MEJORA EN LOS 
PROCESOS
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